REGISTRO DE EVALUACION DE

INICIDENTES Y CONTROL DE CALIDAD

ALCALDIA WaYoR SIGEM I-GE-05

SECRETARIA DE SEGURIDAD V 1
CONVIVENCIA Y JUSTICIA .

OBJETIVO

Orientar al personal de monitoreo, por medio de la descripcion de las funcionalidades del
aplicativo Sistema de Evaluacion de la Calidad de la Operacion-SIGEM, para el registro de la
evaluacion de los incidentes de seguridad o emergencias y el control de calidad de la misma.

GLOSARIO

Evaluacién aleatoria: Modalidad en la que el Sistema de Evaluacién de la Calidad de la
Operacion asigna incidentes de manera automatica para monitorear los incidentes creados.

Evaluacién por demanda: Modalidad en la que de acuerdo a un requerimiento se busca
manualmente la informacion para realizar el monitoreo del incidente creado o llamada
correspondiente.

Sistemade Evaluacion de la Calidad de la Operacién SIGEM: Es la herramienta tecnolégica
empleada para registrar los datos de las evaluaciones que se realizan sobre las llamadas
recibidas o incidentes tramitados desde la Sala Unificada de Recepcién SUR., de acuerdo con
los criterios de definidos en el arbol de decisién vigente.

RESPONSABLES

Oficina Centro de Comando, Control, Comunicaciones y Computo - C4 Bogota

DESARROLLO

1. Ingreso al sistema

Para desarrollar la evaluacion dentro de la herramienta SIGEM 3.0, se debe contar previamente
con los siguientes elementos, los cuales son solicitados al equipo de datos del C4:

o URL: http://172.21.21.27:907 3/ords/r/low_c4/sistema-gestion-monitoreo
e Usuario y contrasena: El usuario a emplear corresponde al ID y contrasefia asignada por
el administrador.
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SISTEMA GESTION MONITOREO
(SIGEM 3.0)

| R Username
| @ Password

O Remember username

Imagen 1. Login SIGEM

Una vez se ingresa al sistema con usuario y contrasefia habilitados, el analista encuentra un
panel como se muestra en la siguiente imagen:

|SISTEMA GESTION MONITOREO - (SIGEM 3.0) DO () v R XXXXXXX

n SISTEMA GESTION MONITOREO - (SIGEM 3.0)

PETEmS. CY TWA TN N TSI

Tablero de control m ~ Monitoreo y Evaluaciones Cabdod del Servico.
Operadores de Reces

Imagen 2. Panel de ingreso SIGEM

2. Tablero de control

Es un tablero creado con el fin de conocer el detalle de las evaluaciones y obtener el resumen
de acuerdo con la cantidad de registros procesados por el usuario.

NN B T 7S E—

Tablero de control ===

Imagen 3. Menu Tablero de control
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3. Monitoreo y evaluaciones

Menu para la generacion de evaluaciones aleatorias y por demanda sobre llamadas e incidentes

recib

idos a través de la Linea NUSE 123, por parte de los operadores de recepcion.
Monitoreo y Evaluaciones Calidad del Servicio
Menu para la generacion de evaluaciones Aleatonas y por Demanda sobre

Imagen 4. MenU monitoreo y evaluaciones

Al dar clic en “Monitoreo y evaluaciones”, el aplicativo remite a la ventana “Evaluaciones por
gestionar”, donde se encuentra la siguiente informacién sobre las evaluaciones ya realizadas
o pendientes por realizar:

©CoNOORON=

Evaluaciones por gestionar
| MW S S S

e mmeEmn Y WA

f
Crear Evaluaciones ALEATORIAMENTE Crear Evaksaciones por DEMANDA
Qv Go Actions
e = fecra Perie Conoa B fena e
[T Crescsin [ — Camier - e

Sockiiage  ToNCRuE  NOmBee OpeauTa) Noaeae Arassis e o
Opetsdtr  Swvisidn  SUR Se Morstoree TOIEEETE mdseste Mostores -

Imagen 5. Evaluaciones por gestionar

Id evaluacion

Fecha creacion

Fecha evaluacion

Estado

Control de calidad
Socializado operador
Solicitud de revision

Nombre operador(a) SUR
Nombre analista de monitoreo

10. Numero incidente full

11. Fecha del incidente

12. Tipo de monitoreo (aleatorio, demanda)
13. Motivo
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Asi mismo dentro de esta ventana se encuentran las siguientes opciones:

o, . 57 P A .

Crear Evaluaciones ALEATORIAMENTE

Imagen 6. Tipos de evaluaciones a gestionar

Crear Evaluaciones por DEMANDA

3.1 Crear evaluaciones aleatoriamente

Esta opcion permite asignar incidentes al usuario de forma automatica, de acuerdo con la
cantidad y los criterios de evaluacion definidos.

Al dar clic en la opcion “Crear Evaluaciones ALEATORIAMENTE” se abre una ventana
emergente llamada “Generar Evaluaciones Aleatoriamente” en la cual se encuentra el nombre
del evaluador (verifique que corresponda con el usuario asignado) y permite asignar
evaluaciones, de acuerdo con los siguientes criterios:

—

Generar Evaluaciones Aleatoriamente X
. Home ' Evaluaciones por gestionar | Generar Evaluaciones Aleatoriamente

Seleccione el MES de los Incident.... i
A

-- Seleccione --

| Tipo de incidente ° |
-
seccion
13 - A |
-- Seleccione --
|| operador
hd
i | -- Todos los Operadores ---

i Evaluador
Origen hd

Nro. de Evaluaciones [Max=20] ‘

B cancelar Procesar Solicitud

Imagen 7. Crear evaluaciones aleatoriamente
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1. Evaluador: Verificar que corresponda con el usuario asignado.

2. Nro. de Evaluaciones [Max=20]: Cantidad de evaluaciones que se van a solicitar para
calificar (Digitar el numero) (Campo obligatorio).

3. Seleccione el MES de los incidentes a Procesar: De la lista desplegable seleccionar
el mes de los incidentes a evaluar (Campo obligatorio).

4. Tipo de incidente: Permite adicionar un criterio de selecciéon para complementar la
creacion de las evaluaciones. De la lista desplegable se puede seleccionar el tipo de
incidente de acuerdo con la Guia de Tipificacion de Incidentes G-GE-1 o la opcion “000
Todos* Todos los tipos de incidente* (Campo opcional).

5. Seccidén: Permite seleccionar la seccion de trabajo que se desea evaluar. (Campo
opcional).

6. Operador: Permite seleccionar el operador de recepcion S.U.R que se desea evaluar.

Nota: Todos los criterios de evaluacion opcionales se pueden combinar de acuerdo con la
necesidad.

Una vez realizado el paso anterior, dar clic en el boton “Procesar Solicitud”.

El sistema automaticamente envia a la ventana “Evaluaciones por gestionar” mostrando el
campo Estado en “Pendiente”.

(Campo opcional).

Cancelar Procesar Sol

Imagen 8. Icono SIGEM Procesar solicitud

1-50 de 139
6944 2022-05-2310:07:01 | Pendiente KXXKK XXXHX KKXKKXK XHHXHHHK KKXKK XXXKX KKXKKXK XXHXHHK MAY-2022 Aleatorio
6940 2022-05-2310:07:01 | Pendiente XXX XHXHK XXX XXRXKHX XXX XHXHH XXX XXRHKHX MAY-2022 Aleatorio
2022-05-2310:07:01 | Pendiente XXXXX XXXHX XXXXXKK KXXKHXK XKXXX KXKKX XXXXXKX XXXXHXXK MAY-2022 Aleatorio
6938 2022-05-23 10:07:00 Pendiente SOOI OGOOCC OO0 OO0 OO OGO XK 857 | MAY-2022 Aleatorio
6935 2022-05-2308:59:47 | Pendiente XXXXX XXXHX XXXXXNK XXXXHXX XXXXX XXKHX XXXXXKK XXXXHHX 834100 | MAY-2022 Aleatorio
6930 2022-05-2308:59:45 | Pendiente XOOGOE OG0 OO XXIHK GO0 OO0 OO XK 72782 | MAY-2022 Aleatorio

Imagen 9. Evaluaciones aletorias pendientes en SIGEM
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En esta ventana se puede realizar las siguientes acciones:

Visualizar informacion relevante del incidente de interés, dando clic sobre el campo Nro.
Incidente Evaluado. Al dar clic en este campo se abre una ventana emergente con la siguiente
informacion:

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9

Incidentid: ID Incidente.

Incidentnumber: niumero de incidente.

Incidentdate: fecha y hora de creacién del incidente.

Createuserid: ID de PremierOne del operador.

Callerphone: numero de teléfono del cual se recibié la lamada de emergencia.
Incidenttypecode: tipo de incidente.

Alldispositions: estado del incidente.

Location/Subdivision/Cityname: informacion de ubicacion del incidente.
Agency: agencia.

10. Routeclosedtime: fecha y hora de cierre del incidente.
11. Allcomments: comentarios.

Home ' Evaluaciones por gestionar | Nombre Informacion del Incidente
Recordserialno 0 Incidentid e Incidentnumber e Incidentdate
258304 SUR-00000000-22 2022-02-13
10:42:47.000
6 Createuserid o Callerphone G Incidenttypecode
OO0 2000 X0 932
Alldispositions e Location Subdivision Cityname
TRAMITADO KR87178 PATIO BONITO Il KENNEDY
SECTOR
a Agency @ Routeclosedtime
SUR 02/13/2022 10:43:05
@ Allcomments
MUSICA ALTO VOLUMEN EN ESTABLECIMIENTO CON EQUIPO DE SONIDO // LE HA v

Imagen 10. Informacion del Incidente
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Para cerrar la ventana, dar clic en el botén “Cerrar Ventana”. El sistema automaticamente envia
a la ventana “Evaluaciones por gestionar”.

1-50 de 139
6944 2022-05-2310:07:01 | Pendiente SO KK I KXXHHKK SOOUKX KKK XXX KON MAY-2022 Aleatorio
6940 2022-05-2310:07:01 | Pendiente XOOOOK XXXHKK XXX KHKXXKAK XOOOKK XHXKK XXX KXKXKKX N |MaAY-2022 Aleatorio
2022-05-2310:07:01 Pendiente 00O XOGOOL OO KOG 20CO0C OGO OO0 OGN 570 | MAY-2022 Aleatorio
6938 2022-05-2310:07:00 | Pendiente XXXKK XXKKK XXXXKHX KXXKKHK XU XXHKKK XXXXKHX KXXHHKK 17857 | MAY-2022 Aleatorio
6935 2022-05-2308:59:47 | Pendiente XK XXKKK XHHOCO HOOHAHK XK KKK XHHOCOOOHNRK 0 |MAY-2022 Aleatorio
6930 2022-05-2308:59:45 | Pendiente HHHOE KGO OO OO XXHOE XOCOOC OO OO 782 |MAY-2022 Aleatorio

Imagen 11. Evaluaciones por gestionar en SIGEM

ID evaluacion: Al dar clic en este campo, el sistema remite a la ventana de “Evaluaciones por
gestionar” donde se puede registrar la calificacion y andlisis del incidente.

3.2 Crear evaluaciones por demanda

A través de este tipo de evaluacion es posible revisar un incidente en especifico o crear un
incidente reciente que no ha sido cargado en la base de datos del sistema.

Crear Evaluaciones por DEMANDA

Imagen 12. Tipos de evaluaciones a gestionar-Demanda

Crear Evaluaciones ALEATORIAMENTE

3.2.1 Busqueda de incidentes

Para poder llevar a cabo una evaluacion por demanda es necesario primero buscar el incidente
gue se quiere evaluar y para ello se tienen las siguientes opciones de filtro:

1. Nro. Incidente: busca un incidente a través de su numero de identificacion.

2. ID Registro de la Llamada: a través de esta caja de texto se busca el incidente por el
ID de llamada.

3. Nro. full Incidente: a través de esta caja de texto se busca por el numero completo del
Incidente, para esta opcion es necesario incluir el numero completo: Agencia 3
caracteres — Incidente 8 digitos — Afo los ultimos 2 Ejemplo: “SUR-00000000-22".
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Es posible buscar por los 3 al tiempo ya que no son excluyentes.

Criterios Busqueda

Nro Incidente o Id Registro de 1a Llamada e Nro full incidente

e Buscar Indicente

Evaluador Orfeo 0 SDQS referencia Motivo del SDQS

== Seleccione --

Ir Acclones ~

Imagen 13. Criterios de busqueda SIGEM

tabla de resultados.

4. Buscar Incidente: para proceder con el proceso de busqueda del incidente, dar clic en
el botén para que el sistema busque en la base de datos interna.

Si existen incidentes gque coincidan con los criterios de busqueda, estos aparecen en la

[ Crear Evaluacion

12345 SUR-00012345-22 AKX 2022-01-02 00:10:11.000 932

Total 1

Imagen 14. Resultado de busqueda del Incidente

3.2.2 Generacion de evaluacion

la respectiva evaluacion.
2. Dar clic en el boton “Crear Evaluacion”.

Qv Ir Acciones

B = d Lismada dincidente | Nrofull ncidente
= 12345 SUR-00012345-22 JOOOOKXXKHXXXXKK 2022-01-02 00:10:11.000 932

Imagen 15. Creacion de evaluacion

Después de identificar el incidente sobre el cual se desea generar la evaluacion se debe:

1. Marcar el recuadro de la primera columna y habilitar el boton del lado derecho para crear
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3.2.3 Creacion de Incidente

Si los criterios de busqueda del incidente no arrojan algun resultado, el sistema cuenta con la
posibilidad de crear el incidente de forma manual a través de la siguiente funcionalidad.

Crear Incidente para Monitoreo

Imagen 16. Botén Creacién de Incidente

| vihag <R S0 NN R

A través de esta funcionalidad se puede ingresar la informacién del incidente a la base de datos:

1. Informacién asociada al incidente.

2. Informacién de la razon por la cual se requiere realizar el monitoreo a ese incidente en
especifico.

Crear Incidente / Monitoreo

POYYRNEN G Incidente y Crear Evaluacids
P Y TTWR Y S e = = = W e Y Y TTWR SN N T YT AT .
= Idincid 1D Ref Ta Llamad [
DFDSFS5IB4FBBIBIEOS30301010A563E dincidente 1D Referencia s la Llamada 2022-05-25 07:11:32 f
Cirnstanda Modicadora
Tipa Incidente - -
Sin Circunstancia
— - | | Teletono
- Seleccione --
fomen meneen - Direceién
-- Seleccione --
Ageci orgen et e [P—
SUR ™ ||| pemanda T | | 305 uOrfeo Solicitud -- Seleccione -- 7]

Imagen 17. Informacion asociada al incidente

El formulario valida la informacién registrada. A continuacion, se muestran unos ejemplos de
validacion:

Imagen 18. Validacion Campo Teléfono (ANI) - Obligatorio
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w

Dar clic en el botén “Guardar Incidente y Crear Evaluacién”. Sitoda la informacioén es correcta
permitira la creacién del incidente y automaticamente generard el monitoreo en estado
“Pendiente” para que se realice la respectiva evaluacion.

4. Calificacion del Incidente

En esta ventana se visualiza la siguiente informacion necesaria para la calificacion del incidente.

Numero Incidents SUR-#essssss AN

SUR-02065863-23

° AteEnclon Ya existe una Evaluacion asociada a 2st2 numero de Incidentsa
Nro. Incidente : [SUR-02065863-23]

d. Evaluacion : [90230]

Imagen 19. Validacion Campo Numero de Incidente

[ Reterenca a la Llamada

1698087564667

al:ll'.-" Ya existe una evaluacion asociada 3 este numero de 1D de lamada !
Idl. Evaluacién : [90223)]

Imagen 20. Validacion Campo ID Referencia a la Llamada

Nro. Referencia SDQS Motivo de SDQS
- Seleccione -- -

~= Selecdone -~

Actions ~
FeliGtacion

Nro full incdente Usuario PremierOne Fecha Incidente Tiwol| Prueba (Demanda)
Requerimiento
Revison

Solicitud C4

Imagen 21. Informacién asociada al incidente-2

Nro. SDQS referencia: incluir el consecutivo S.U.R. (si aplica).
Motivo del SDQS: seleccionar el motivo del requerimiento o solicitud de la lista

desplegable.

Guardar Incidente y Crear Evaluacion

Imagen 22. Boton Guardar Incidente y Crear Evaluacion
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e R - — T T . W W

01- Documentacior

01- Documentacién

02 - Tipificacion

06 - Geolocalizacién 11 Ne

06 - Geolocahizacion 12 No reakiza acciones que

@ N

Seccion: 4

% Cargar / Consultar Soportes

No documenta infoIon relevante para la gestion del incidente
No ubica la informacion en los campos estipulados en | herramienta tecnolégica

No asigna el tipo de incidente  la circunstancia modificadora adecuados

No asigna los codigos de disposic

ooooot

No formula las preguntas qus

No copia el incidente a

N e ow oa w N = g

No copia el incidente al area correspondiente cuando la direccion no fue verificada

No realiza ransferencia de voz a la agencia que corresponde segin la guia de
pificacion

o o

9 MNorealiza el cierre del incidente en la herramienta

=]

10 No selecciona el codigo de disposicion de Gerre adecuada o

Imagen 23. Calificacion del Incidente

Categoria arbol de decisién: se muestra la categoria de acuerdo con el arbol de
decision establecido.

ID: NUumero unico asociado a la pregunta del arbol de decision.

Pregunta (arbol de decision): pregunta de cada categoria.

Marcar falta (calificacién): permite marcar una o varias casillas, entendiéndose que al
marcarla se seleccionara una falta.

Observaciones: permite documentar comentarios referentes a la categoria y preguntas
del arbol de decision.

Causales faltas (Comentario arbol de decisién): relaciona los comentarios del arbol
de decision y al seleccionar, permite marcar uno o varios.

Opciones de busqueda: al dar clic permite consultar informacion de la ventana segun
la columna seleccionada (Categoria, Pregunta, Marcar Falta y observaciones).

Qv

/ Case Sensitive
All Text Columns
Categoria

@ Pregunta
Marcar Falta
Observaciones

Imagen 24. Opciones de busqueda
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8. Boton Guardar: permite salvar la informacion registrada.

©

Boton Cargar / Consultar Soportes: lo remite a la interfaz para cargue de archivos
soporte.

10. Resultados: al dar clic permite la visualizacion de las faltas registradas en el sistema.

g -

Canporus bz Fafn Mo Can T

H - Dorameniaocn Q

12 - Tipiicacian. [u} i)

&l - dew o

Gl - Erarmisrenc [+]

- O O RGN O T [a]

[P Q o

07 + Thirraguind. ( Sy o [+]

- TP, o =l i}

08 - sty ':'

] - Dok o Eeracen ]

- Casiiarnin a

1 - AW S [+] o
a 1]

Imagen 2515. Resumen de los resultados

El sistema muestra lo siguiente:

10.1 Boton Afadir Observacién: permite documentar observaciones generales de la
evaluacion.

10.2 Boton Cerrar Evaluacion: al seleccionar el botén, se abre la siguiente ventana:
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Cerrar Evaluaciones x
Home | Evaluaciones por gestionar | Cerrar / Anular Evaluaciones

* Accion que desea ejecutar:
Q Cerrar © Anular

Cancelar Cerrar / Anular Solicitud

Imagen 166. Ventana cerrar/ anular solicitud

Detalle Observaciones:

En esta ventana, el sistema permite cerrar o anular la evaluacioén, luego de seleccionar
de la lista desplegable un criterio de cierre (Detalle Observaciones).

Para anular una evaluacioén, se adiciond una opcion en la lista desplegable del campo
“Detalle Observaciones”, seleccionar y dar clic en el botén “Cerrar / Anular Solicitud”.

2-L

. Nra f
Cerrar Evaluaciones x

Home Evaluaciones por gestionar Cerrar / Anular Evaluaciones

* Accion que desea ejecutar:
O Cerrar O Anular |

Detalle Observaciones:

Procesado.

No fue posible realizar el monitoreo debido a gue el ID de PremierOne no coincide con la grabacion de la llamada registrada.
“ Mo fue posible realizar el monitoreo debide a inconsistencias tecnoldgicas presentadas en los aplicativos de grabacion de llamadas. |
01. Se aplica Control de Calidad: Se realizaron ajustes en la evaluacion.

02. Se aplica Control de Calidad: Mo se realizaron ajustes en la evaluacion, se mantiene la calificacion.
Excade la cuota asignada para el periodo.

Se anula evaluacion debido a error(es) en el ingreso de informacion de la evaluacion.

No se puede validar en Madulo de Carbyne (Events History)

Imagen 27. Desplegable para anular evaluacion

5. Evaluacion de la llamada y/o incidente

Para comenzar a calificar la llamada e incidente gestionado y tramitado por el operador de
recepcion, revisar cada uno de los 31 items que se presentan para ser calificados e identificar
si se ha presentado falta en alguno de los items, dar clic en la casilla “Marcar Falta” (numeral
1).
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Con el fin de poder identificar claramente la causa de la falta, la aplicacion tiene parametrizadas
varias opciones que se encuentran en la opcion de causales de falta (numeral 2). Si por ultimo
alguna de las opciones preestablecidas cumple con la causal de la falta, también es posible
describir en el campo de observaciones (numeral 3) y complementar en que fallé el operador al
momento de la gestion de la llamada.

Pagra el ¥

Nombre: XXXXX XXXXX XXXXXXX XXXXXXX Seccion: 4
Ememms e WA RN ML S T S, T A s oY WA = =

vega . Preps Moo Tabs B e sl T ar e

01 - Decumentacssn 1 NG GOCUMENta INSormaidn selevante para b gestide ool Inidente ﬂ U e e A
01 - Documentacin 2 Noubica B indormaciin en kos Compos estipniados en ks herramients tecnoldgxa

02 - Tipathcackin 5 NO 250 o 100 ¢ INOdente ¥ 1 Crounazancss mOodncadon adecuados

02 - Tipihcackin < NO 2540 105 COMPOS O ARPOMION INIIMATIVGS QU COMEIPONSe

02 - Tipitcackin S NO Sormeds 1S preguntas que e encuentran estableciass en s guls de tpiticacin

03 Ares & NO copia o InOdente a ks 2gencis commespondente

03- A 7 NO Copia o INOSerte &l S008 COMPSPRONANNIe CLUANGO 1 S eCOOn MO fue verificads

04 - Trorsferorcio 8 NO realk2s traraferencia O vOZ 8 18 290N Que comesponde segun s pule de tipificacin

N A n

) LIS TP 1)
ot eSS 08¢ SIS A X0 AT st it it LA TN ew s N IO e oA Fondinih Ml s w4 s Wl VT movindod D9 n, Sty o) & Dsbio-poge- - Lamntand = ipan P e iwtant’

Imagen 28. Evaluacion de la llamada y/o incidente
Por cada uno de los items, existe mas de una posible causal de falta y para identificarla es

necesario seleccionarla dando clic en la casilla de seleccionar (numerall) y para confirmar los
items marcados es necesario dar clic en guardar (numeral 2).

Asociar Comentario X
Nombre: XXOOOK XXXXX XXXXXXX KKXXXXX Seccion: 3 ' Asociar Comentario
Ed“
No documenta informacién suministrada por el usuario 0O -
Documenta informacién que el usuario no ha suministrado [m]
Documenta informacién errada m}
No solicita el niimero de procedendia alin cuando identifica que €s un NUMero MAscara o extension [m]

Imagen 29. Asociar comentarios

Para que no se pierda los avances de la evaluacion, cuando se culmine el proceso de evaluacion
de los items, dar clic en el botén guardar.
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Categoris Pregunta Marcor Falts  Observaciones " Cousales Falta

Imagen 30. Botén guardar

6. Cargue de soportes

Una vez se culmina el proceso de identificacion y seleccién de faltas cometidas durante la
gestion y tramite del incidente o llamada, cargar los respectivos soportes. (Se requieren minimo
dos soportes para culminar la evaluacion). Para esto, en la esquina superior derecha se ubica
un botdn denominado “Cargar / Consultar Soportes” (numeral 1), dar clic alli y el sistema
remite a otra interfaz donde se realiza el cargue de los archivos de acuerdo con lo requerido.

SISTEMA GESTION MONITOREO O @ v K doandguepl v

Pagina Inicial ¥

Home Evaluaci

Nombre: XXXXXXXXXX Seccion: 4

L = = e Y WS 7T A . A L SR e =
Evaluacion: X000 X000 XXXXXXX XXXXXXX

Qv Ir Informe Primario v Acciones v Editar m &> Cargar / Consultar Soportes
Categoria "} Pregunta Marcar Falta Observaciones. Causales Falta

Imagen 17. Cargar / Consultar Soportes

Interfase para cargue de archivos:

Pagina Inicial ¥

M E > o3 por ge 2 Nombre: X000 OO IO XXXXXXX
Registrar Soportes Evaluacion: 7168
IS T R et e st & R Y WA R DY S obavesi s |

Cargar Archivos

PREMIER 865919.png VERINT 865919.png

Imagen 3218. Interfase para cargue de archivo
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Al dar clic en el botén “Cargar Archivos” se abre una ventana emergente, donde se arrastran

los archivos soporte, desde la carpeta seleccionada, o dando clic sobre el cuadro blanco se
puede buscar dentro del equipo.

Artantre s archivos aqui O hags Ok en e3ta region para

Caongar I aechives.

Imagen 33. Boton Cargar Archivos

Una vez los archivos hayan sido seleccionados y cargados, de acuerdo con lo requerido, dar
clic en el boton “Actualizar”.

Imagen 33. Boton Cargar Archivos-Actualizar
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Cuando el sistema valida el cargue de los documentos, después de haber actualizado los
soportes, el sistema muestra los archivos subidos, dando clic sobre la imagen se pueden

renombrar.

e J0000K X00O0X XXX XOOOOXX
Registrar Soportes Evaluacion: 7168

T TR SR . 7 U TSNS, N EA L= = o Y TR ST S A .

PREMIER 865919.png VERINT 865919.png

Imagen 34. Vista documento cargado

Seleccionar de lista desplegable el nombre que dara al archivo y luego dar clic en el botén
“Aplicar Cambios”.

Ednar Soporte Evaluacion x
Mo | Evahaachones (o @ ® XX XXXXX XXXXXXX XXXXXXX
Edtar Soporte Evaluscion
— Netbow At v
-
Pantalls Beacocs nodente pg
SeletOone
|
Pastalls Bitacora
0

Partallazo PremierOne

Grabaodn Uamads

Otro
Appdy (hanges
RIGFOTO

Imagen 35. Boton Aplicar Cambios

Posteriormente dar clic en el boton “Regresar”, para regresar a la tabla de evaluaciones por
gestionar.
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———————— 2
N - o - =y
Beacors Caprurallamada
Qv - AoOonwes ~
Parcalls Brtacora nodente o8
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1-2
Imagen 3619. Boton Regresar al inicio de la evaluacion
Finalmente dar clic en el botén “Guardar”, para guardar los cambios realizados.
EE——— D R W S ———— e . -

_

Qv

(woga

01 - Dacumentacn
01 - Documentacin
02 - Tipafcackin

02 - Tiptackin
02 - Tiptacin

03 - Area

03 - Areo

04 - Tramferoncia

AL A, o

Resuitados
- orme Primano « Acoxnes v Tdew

Pegia

NO GOCUMENLa IBorman selevante para ks gostidn el Incdente 0
NO ubica 1 INformackin en 1os Campos estipulados en ks herramients tecnoldgica Q %
NO a5k ¢ 190 G0 INCIOEnEe y I CrOUnsianciy MOGHCason saecusdos 0
NO 25450 ks COAROS B¢ ABPOECIOn INAOMMAtVGS QUE CONespOnde o
NO Sormmrds WS Preguntas QUe $e encuentran establecicss en b guls Ge tpitcacsn 0
No copla o Inodente a ks 2gencia cormespondiene )
N copla ¢ incdente ol dres commespondiente CuanNdo ) Greccon no fue verificads 0
N 0oz ranalerncia 00 vO2 3 1 3gencis Quo Comesponde segin ks puls de tpiticackn O

Imagen 37. Botén Guardar

1 1-5le
v

Se podra visualizar en una tabla de informacion ubicada en la pestafia “Resultados” del sistema
las faltas evaluadas por tipo.
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Imagen 38. Pestafia Resultados

Por ultimo, cerrar la evaluacion dando clic en el botén “Cerrar Evaluacién”, el sistema debe
mostrar el aviso de confirmacion “Proceso exitoso: Evaluacion finalizada correctamente”.

SISTEMA GESTION MONITOREO
@ Proceso exitoso : Evaluacion finalizada correctamente 111
Pagea ol v

Nc;mb‘ré:. xxxxx x;(xxx XXXXXXX XXXXXXX Seccion: 4
L e ) WM SN S 5 Trr L o Y e

- o P e fatom N Faton
01 - Connemsrt o sion o

02 - Tigihumestn 0 0

03 - Awwe o

04 - Leamafevancie 0o

08 - Cltign de dngnniin e vve o

08 - oo s nin 0 o

U7 Tamgan tw sarvecs o

Imagen 3920. Evaluacion finalizada correctamente
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Utilizando la flecha de navegacion de retroceder, se puede volver a la tabla de informacion de
incidentes principal.

Dwnsle lshacon % @ Wcordesmdny o X @ mcosdemmidny o X @ Wcostmsetayce X Q) Pugnaprncgaidet x @ Comee dhanna And X () Incion de bestin y o X + o
SISTEMA GESTION MONITOREO &

@ Proceso exitoso : Evaluacion finalizada correctamente 11t

Pagra ol ¥

Imagen 40. Navegacion de regreso

El analista estara en la ventana principal para iniciar nuevamente el proceso de evaluacion.

Pagina Inicial

Home

Evaluaciones por gestionar

I, . ST ST AT . S ., LS B U e

Crear Evaluaciones Aleatorio Crear Evaluaciones X Demanda

Q- Ir Acciones +

v Y Nembre Analista de Monitoreo =
X000 OO0 OO OO

1-4ded

Id Evaluacion Fecha Evaluacion Estado MNombre Operador SUR Nombre Analista de Monitoreo Nro. Incidente Evaluado  Nro. SDQS  Motive SDQS Tipo Monitoreo
113 2022-04-1215:04:28  Finalizado  XXXX XXX XIOOMOO XXXXKXX 00K MK X KHXHKXX 258304 Aleatorio
53 2022-04-1210:00:27 Finalizado  XXXX XXXX XXXKXXK XAXXAXX XK HHXAH XHXHHXK XHAXHKK 189898 Aleatorio
52 2022-04-1210:0027 Finalizado  XXXX XXXX XXXKXXK XAXXNXX XK HHXAH XHXHHXK XHAXHKK 189284 Aleatorio
51 2022-04-1210:00:26  Finalizado  XXXX XXXX XXXXXXX XXXXXXX XK HHXAH XHXHHXK XHAXHKK 34421 Aleatorio

1-4ded

Crear Evaluaciones Aleatorio Crear Evaluadiones X Demanda

Imagen 41. Ventana de inicio de evaluaciones

7. Control de calidad sobre las llamadas monitoreadas

Para llevar a cabo el control de calidad sobre las llamadas monitoreadas por el equipo de
analistas se procede con los siguientes pasos:

7.1 Solicitud de seleccion del 30% de las evaluaciones para control de calidad:
Se realiza un segundo monitoreo para el 30% de las evaluaciones generadas durante el mes.

En este paso se cambia el estado de las evaluaciones de finalizado a “control calidad” para
que aparezca en la vista principal del Sistema de Gestion de Monitoreo (SIGEM), con nuevo
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estado “Control calidad” y en la columna revisién se puede visualizar la palabra Sl con el
comentario “Evaluacion seleccionada para control de calidad”.

SETEMA GESTION MONITOREO - (SKEM .09

Evaluaciones por gestionar
— - S e ——— - —— - v — o w—

| =l

Imagen 42.21 Evaluacion seleccionada para control de calidad

NOTA: Las evaluaciones escogidas para control de calidad, deben estar en estado finalizado y
en modo de evaluacioén - aleatorio.

Cuando el analista selecciona la evaluacion para control interno de calidad, el sistema le permite
ver el estado de la evaluacion el cual debe ser “Control de calidad”.

Para cada evaluacion se habilitara la casilla: “observacion sobre el cambio realizado”

SISTEMA GESTION MONITOREO - (SIGEM 3.0) @ @ v & doandguepi v

Home
Evaluaciones por gestionar Editar Evaluaciones X
R WG e
— P r— - S S— pnes ALEATORIAMENTE Crear Evaluaciones por DEMANDA
28164 Finalizado
o —
— T
Anaista de Moritoreo Cancelado
SANCHEZ TORRES, MILENA | Finalizado & = 1-500f 28164 >
Edit | id Evaluacién = Fecha Evaluacion Estac | Pendiente [ idincidente ~ Fechaincidente | TipoMonitoreo | Motivo
)bservaciones sobre el cambia Control Calidad
7 28164 2022-09-2213:44:08  Finalizado 1667221 SEP-2022 Aleatorio
s 2163 2022-09-221344:02  Finalizado 1663023  SEP-2022 Aleatorio
7 w62 2022-09-2213:4357  Finalizado 1663967 SEP-2022 Aleatorio
7 286 2022-09-2213:4351  Finalizado Requie 1699419 SEP-2022 Aleatorio
4 28160 2022-09-2213:43:46  Finalizado 1684303 SEP-2022 Aleatorio
7 28159 2022-09-22 134340 Finalizado " 1682477 SEP-2022 Aleatorio
4  m158 2022-09-2213:4335  Finalizado AGUDELO PEREZ, JUAN SEBASTIAN 'SANCHEZ TORRES, MILENA| 1701587 SEP-2022 Aleatorio

Imagen 43. Ventana emergente Estado de la evaluacion
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7.2 Se habilita una ventana emergente la cual permite asociar el estado de la evaluacion
correspondiente por la cual se realiza la apertura de esta evaluacion, el estado a indicar es

“Control de Calidad”.

4/sistema-gestion-monitoreo/evaluaciones-por-realizar?session=15955658577632 Q 2 %

€ > C A Noesseguro | 193.122.139.113:8080/ords/r/ow

#5 Pfizer Connect Plizer Motion  #5 registro  # Pfizer Connect (& TERRAMICINA Cuenta de usuario |.. #5 Pfizer Connect @ https/pfizerwh.mi.... RAFAEL DARIO MO.. @ Medicos en Barran...

SISTEMA GESTION MONITOREO - (SIGEM 3.0)

Pagina Inicial
Home
Evaluaciones por gestionar Editar Evaluaciones x
W
27134 Control Calidad - ALEATORIAMENTE Crear Evaluaciones por DEMANDA
S —
v = Row text contains 2754' % VALENCIA GONZALEZ, MAYDA CELENA E
Observaciones sobre el cambio realizado (Obligatorio): 1-20f2
| Memiinle SR = Evaluacién seleccionada para control de calidad B b e [ oo rion thochares e
7 o 2022-09-19120124  Finalizado ‘ SEP-2022 Demanda Requerimiento
£ 22010 2022-08-24 133835 Finalizado 1271346 JUL-2022 Aleatorio
Requie 1-20f2
aciones ALEATORIAMENTE | Crear Evaluaciones por DEMANDA

Imagen 44. Estado de la evaluacion - Control de Calidad

7.3 Posteriormente en la ventana emergente, se puede indicar en “Observacion sobre el
cambio realizado”, el siguiente texto: “Evaluacién seleccionada para control de calidad”.

Eclitar Evaluaciones

™ Control Calidad 5l

Evaluacién seleccionada para Control de Calidad

Cancelar Guardar Cambios

Imagen 45.22 Observacion evaluacion Control de Calidad

7.4 Solicitud tabla control de calidad 1: Se solicita al equipo de datos, la tabla de control de
calidad No.1, esta tabla contiene el listado de las evaluaciones seleccionadas para control de

calidad con la respectiva informacion de la evaluacion:
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Nombre del operador
Id de PremierOne
Seccion

Id evaluacion
Analista

Tipo Evaluacion
Mes de incidente
Fecha incidente
9. ID incidente

10. Tipo de falta

11. Categoria ID

12. item ID

13. item nombre

14. item observacion
15. Comentario

16. Observacion

17. Calificacion

18. Total de faltas

N WN =

7.5 Solicitud de los reportes de las evaluaciones de control de calidad 1: Se solicita el reporte
de cada una de las evaluaciones que ingresan a control de calidad al analista lider asignado a
la gestion.

7.6 Revision y analisis de las evaluaciones seleccionadas para control de calidad: Se realiza la
revision y el analisis del total de las evaluaciones seleccionadas para el control de calidad,
considerando el tipo y la cantidad de faltas relacionadas antes de implementar el control, para
consolidar una linea base de cara al contraste después del control de calidad.

7.7 Cierre de las evaluaciones con control de calidad: Tras desarrollar la revision y el analisis
de cada evaluacion, lo que implica realizar una segunda llamada de la evaluacién generada, la
aplicacion del cuestionario con los respectivos criterios (arbol de decision); el analista debe
realizar el cierre de la evaluacion, seleccionando el criterio que se ajuste, segun el control de
calidad desarrollado:
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5 i oo R e
I Cerar Eveluzciones * _
Home . Evsluacionss por gestionar . Cerrar / Anular Evaluaciones Afiadir Observacion (9 '
1
. X
* Accion que desea ejecutar:
2-Leve 4-Grave
© Cerrar QO Anular
Nro Faltas Nro Faltas

Detalle Observaciones:
A i
| |

01. Se aplica Control de Calidad: Se realizaron ajustes en la evaluacidn.
02 Se aplica Control de Calidad: No se realizaron ajustes en la evaluacian, se mantiene la calificacian.

Imagen 46.23 Cierre de las evaluaciones con control de calidad

7.7.1 Si se presentan cambios en la evaluacion inicial. Se selecciona:
01. Se aplica control de calidad: se realizaron ajustes en la evaluacion.

7.7.2 Si no se presentan cambios en la evaluacion inicial. Se selecciona:

02. Se aplica control de calidad: No se realizaron ajustes en la evaluacion, se mantiene

la calificacion.

7.8 Se solicita al equipo de datos, la tabla del control de calidad No 2, donde se valida y
revisa los nuevos reportes de las evaluaciones con la revisioén de control de calidad.

La evidencia de los analistas involucrados con cada evaluacion se visualiza en cada
evaluacion de la siguiente manera:

Sis

4 Historial Observaciones
e

B0 1ome 1\ Evluaciones Ppor gestionar Historial Observaciones
N
B Historial Observaciones -
oo Fecha de Registro. Estado Actual Analista de Monitoreo Bitdcora o Realizad
03-10-2022 02. Se aplica Control de Calidad: No se realizaron ajustes en la evaluacion, se mantiene la "
Finalizado . Analista
06:14:03 calificacién
- Control .
27-09-2022 11:56:31 Calidad Evaluacion seleccionada para Control de Calidad. Supervisor
08-09-2022
17-4259 Finalizado
|
¥ ¥
Imagen 47. Historial de observaciones control de calidad
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Elabor6: Margarita Held Gomez — Contratista C4

Reviso: Sady Sofia Moreno Munevar — Contratista C4
Edith Nathalie Romero Barrera — Profesional Universitario
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La informacion de aprobacion de este documento podra ser consultada en el sistema “Portal
MIPG” - https://portalmipg.scj.gov.co
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