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DATOS GENERALES

CONTRATO 103764

OBJETIVO Y ALCANCE DEL | Presentar los resultados del Centro de gestion de
INFORME: servicio del cliente del Ministerio de Transporte a
través de la operacion para efectuar la atencién
de las llamadas de las lineas local, nacional,
transparencia, y RNDC del 1 al 31 de marzo
2023. El informe contempla un consolidado de los
servicios prestados, resultados de los Acuerdos
de Niveles de Servicio, aspectos relevantes y las
acciones de mejoramiento realizadas y
recomendadas que se sugieren para mejorar la
prestacion de servicio.

PERIODO AL QUE CORRESPONDE Del 1 al 31 de marzo 2023
EL INFORME
PRESENTADO POR: Andrea Viviana Godoy
ENTREGADO A: Maria del Carmen Vivas Barragan
INFORME NO: 3
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1. Tablero de indicadores (acuerdo de niveles de servicio — ans)

Indicador

Puntualidad en tiempos de
aprovisionamiento de los Servicios BPO

Disponibilidad de la plataforma tecnolégica de
Centro de contacto RTO

Nivel de servicio para atencion por voz
(La seleccion de este indicador excluye el de
tiempo de atencion para voz)

Tiempo de atencién canales (CHAT)

TMO (Tiempo Medio de Operacion)

Eficacia Lineas de Servicio

Eficacia Canal CHAT

Ocupacién de Agentes en los
canales de atencién Voz, Chat, Correo
Electrénico, Web (Web callback, clic to call)

Rotacién de recurso humano

Evaluacion de conocimientos

Quejas sobre los Servicios BPO QUEJA

Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO
“s” Opcion 1

100% < Ic: 9% de descuento

Descripcion ANS Nivel Oro Meta Ejecutado
Zona 1 - 4 dias calendario de retraso o mas 3% de descuento sobre el servicio
Zona 2 — 8 dias calendario de retraso o mas 5% de descuento sobre el servicio 100,00%
Zona 3 — 10 dias calendario de retraso o mas 7% de descuento sobre el servicio
Mide el tiempo durante el mes en el que los
Servicios BPO contrgtados no estan disponibles 99,7% < d < D% 3% de descuento
para la Entidad Compradora. 98,89%
. ) . 99.5% < d < 99.7% 5% de descuento
D>=99,9% RTO incidente: 43 min
d <99.5%
)0,
Contestar el 80% de las llamadas antes de 40 >= 80% 78,32%
segundos
CANAL DE VOZ;el(geung(;:e atencion <= 40 1% < Ic < 30%: 3% de descuento
) S 30% < lc £60%: 5% de descuento -
CANAL CHAT Il;rﬂggodse atencion <=60 60% < Ic < 100%: 7% de descuento 00:00:12 segundos

Si TMO real >Utmo : 5% de descuento

<=7 min

00:05:47 MINUTOS

Eficacia>= 90%

90% <= Eficacia < 95%: 3% de descuento

85%<= Eficacia < 90%: 5% de descuento

80%<= Eficacia < 85%: 7% de descuento
Eficacia <80%: 9% de descuento

93,95%

Eficacia>= 90%

90% <= Eficacia < 95%: 3% de descuento

85%<= Eficacia < 90%: 5% de descuento

80%<= Eficacia < 85%: 7% de descuento
Eficacia <80%: 9% de descuento

98,71%

Ocupacién>=65%

70% <= Ocupacion < 75%: 3% de descuento

65%<= Ocupacion < 70%: 5% de descuento

60%<= Ocupacioén < 65%: 7% de descuento
Ocupacién <60%: 9% de descuento

82,31%

Rotacién < 15%

15% <= Rotacién < 40%: 5% de descuento
40% <= Rotacion: 7% de descuento

0,00%

ECA >=80%

80% > ECA > 75%: 3% de descuento
75% >= ECA > 70%: 5% de descuento
70% >= ECA > 65%: 7% de descuento

ECA <= 65%: 9% de descuento

98,00%

QUEJA < 3%

3% < QUEJA <= 4%: 3% de descuento

5% < QUEJA <= 6%: 5% de descuento

7% < QUEJA <= 8%: 7% de descuento
8% < QUEJA: 9% de descuento

0,00%

Promedio de
calificacion del
servicio>3,5

3,3 <= s < 4: 3% de descuento
3,0 <= s < 3,6: 5% de descuento
2,7 <=s < 3,4: 7% de descuento

s <3,2: 9% de descuento

4,99

Tabla No. 1 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.
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Versiénlem
1.1 Analisis ANS Con Incumplimiento

Durante el mes de marzo se present6 perdida de los siguientes indicadores:

e Disponibilidad de la plataforma tecnoldgica de Centro de contacto RTO:

Incidencia el 13/03/2023: Para esta fecha se presentd indisponibilidad en la plataforma
telefénica desde las 4:33 pm hasta las 7:00 pm (147 minutos); Una vez realizados los
estudios de la casa raiz de la incidencia se confirmd que el origen de la falla obedecia al
operador ETB; teniendo en cuenta que la operacion de Ministerio de Transporte se
encuentra sobre la troncal de ETB esto afect6 el ingreso de llamadas, cerrando el indicador
del mes de marzo en 98,89%.

e Nivel de Servicio:

Se cierra el ANS en 78,32%: En el mes de marzo se present6 afectacion en el nivel de
servicio en 11 dias de los cuales en 3 de estos no tuvimos la planta completa, toda vez que
se presentd ausencia de personal y no se conté con el agente Backup para cubrir las
novedades los dias 1,2 y 16 de marzo (para estas fechas se presento incapacidad de los
colaboradores Marcela Arciniegas y Yuli Pinzéon).

En los 8 dias restantes donde se evidencia perdida del nivel de servicio se identifico que
en el ingreso por intervalos de medias horas nuestra capacidad humana instalada no da
para atender la cantidad de llamadas que esté ingresando. (Ver intervalos por 30 minutos
de las lineas local, nacional y transparencia).

Finalmente es de resaltar que para la orden de compra actual se cuenta con 8 agentes
para la atencion de las lineas de servicio y el CHAT WEB, es de precisar que este Ultimo
servicio no se iba a prestar en esta orden de compra, de acuerdo con el dimensionamiento
realizado para atender maximo 6300 llamadas son necesarios 9 agentes en las lineas de
servicio y 1 agente en canal CHAT para un total de 10 agentes, para marzo se cont6 con
9 agentes en multi skill:
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1. DATOS DE ENTRADA (SOLO INGRESAR CELDAS EN VERDE)

Daily Factor
Agentes Requerido

VOLUMEN MENSUAL DE LLAMADAS 6.200
VOLUMEN LLAMADAS DIA DE MAXIMO TRAFICO o3 )
DIAS MAXIMOS EQUIVALENTES 20 9
DURACION PROMEDIO CONVERSACION (SEG) 420
DURACION PROMEDIO DOCUMENTACION (SEG) 5

425
NIVEL DE SERVICIO (PORCENTAJE) 80%
UMBRAL (SEG) 40
HORAS TURNO ASESOR (Horas Ndomina) 8.0 b
% DE DESCANSOS 5%

95%
% DE CAPACITACION 1%
% DESPERDICIO 1%
% DESCONEXIONES AUTORIZADAS (Coaching + Apoyo) 1%
% DE TIEMPO DISPONIBLE PARA REALIZAR LLAMADAS 97,0%

Tabla No. 2 dimensionamiento marzo 2023.
Fuente: Registro Erlang

2. Datos generales del servicio

Se suscribié la Orden de Compra 103764 el 13/01/2023, iniciando operaciones el dia 17/01/2023,
en la OC se solicita:

Agente en Sitio Agente técnico Jornada Ordinaria Plata 6
Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico
Jornada Ordinaria Plata 13
Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria Amplia 1
Plataforma de Centro de Contacto para Agente Omnicanal 19
VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1
Mensaje SMS (Short Message Service) SMS en una via 10000
Componentes complemento Puesto de Trabajo Licenciamiento
Microsoft Office 6
Minutos de conexidn outbound/Inbound Outbound de fijo a celular 3000
Minutos de conexion outbound/Inbound Outbound entre fijos en
ciudades principales 300
Minutos de conexidn outbound/Inbound Outbound entre fijos en el
resto del territorio nacional 100
Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 16000
Minuto Virtual Hold 1000
Hora desarrollo 20
7
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WhatsApp for Business API API 1
WhatsApp for Business API setup 1
WhatsApp for Business AP| usuario activo 1000

Troncal SIP 20

Agente en Sitio Agente técnico Jornada Ordinaria Plata 4
Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico

Jornada Ordinaria Plata 5
Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico

Jornada Ordinaria Plata 5

Tabla No. 3 Descripcion ITEMS orden de Compra 103764
Fuente: Registro Colombia Compra Eficiente.

Para el 13 de marzo la Entidad Compradora solicita modificacion a la OC adicionando los
siguientes ITEMS:

Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico

Jornada Ordinaria Plata 8
Plataforma de Centro de Contacto para Agente Omnicanal 3
Chatbot dumb Respuesta Chatbot dumb 13862

Tabla No. 4 Descripcion ITEMS orden de Compra 103764
Fuente: Registro Colombia Compra Eficiente.

En total la OC requiere 41 agentes técnicos y 1 supervisor de servicio con presencia en: Bogota,
Narifio, Huila, Valle, Antioquia, Bolivar, Cundinamarca, Atlantico, Santander y Cérdoba.

Se relaciona a continuacién como se encuentra distribuido la operacion del contact center de BPM
Consulting de la OC 103764:
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ROL CANTIDAD

CENTRO DE CONTACTO 8

LINEA RNDC 2

FRONT OFFICE

CORRESPONDENCIA

APOYO EN AREAS - NOTIFICACION

APOYO EN AREAS - CONTRATOS

DT CUNDINAMARCA

DT ANTIOQUIA

DT BOLIVAR

DT NORTE DE SANTANDER

DT CORDOBA - SUCRE

DT GUAIJIRA

DT SANTANDER

DT CAUCA

DT VALLE

DT ATLANTICO

DT HUILA

DT NARINO

SUPERVISOR CALL CENTER

Total general 42
Tabla No. 5 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro BPM Consulting.
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3. Histoérico de Interacciones Lineas de Servicio

Informacion lineas de servicio del 1 al 31 de marzo 2023:

,_
o
o
>
=

NACIONAL TRANSPARENCIA

_.
9
>
=

MES

ENTRANTES
ATENDIDAS
NIVEL DE
SERVICIO%
NIVEL DE
ATENCION %
ENTRANTES
ATENDIDAS
NIVEL DE
SERVICIO%
NIVEL DE
ATENCION %
ENTRANTES
ATENDIDAS
NIVEL DE
SERVICIO%
NIVEL DE
ATENCION %
ENTRANTES
ATENDIDAS
=
2
NIVELDE |8
SERVICIO%
NIVEL DE
ATENCION %
TOTAL
ENTRANTES
TOTAL
ATENDIDAS
NIVEL DE
SERVICIO%
NIVEL DE
ATENCION
MES %

ENERO 2023 3010 2808 74,32% 93,29% 390 81,82% 95,82%| 54 52 7593% 96,30%| 395
FEBRERO 2023 5269 4899 73,14% 92,98%| 1093 1034 76,94% 94,60%| 123 119 85,37% 96,75%| 897 67,34% 88,96%| 6485 6052 74,02% 93,32%
MARZ0 2023 5014 4713 77,60% 94,00%| 1008 940 79,66% 93,25%| 178 172 91,01% 96,63%| 930 68,39% 86,34%| 6200 5825 78,32% 93,95%
TOTAL 13293 12420 75,09% 93,43%| 2508 2364 78,83% 94,26%| 355 343 86,76% 96,62%| 2222 1974 69,71% 88,84%| 16156 15127 75,93% 93,63%
Tabla No. 6 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.
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78,23% 94,43%( 3471 3250 75,22% 93,63%

0 N
S 0
X oo

Entre la linea de atencion local, linea nacional, y linea transparencia, se observa que para el mes
de marzo 2023 se reciben 6.200 interacciones de las cuales se atienden 5.825, la linea presenta
un nivel de atencién del 93.95%.
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3.1Comportamiento Lineas de Servicio Mes de marzo 2023

A continuacion, la informacion consolidada de las lineas de servicio Local, Nacional y
Transparencias del 1 al 31 de marzo 2023:

Llamadas ) qumadas ' . ' . ) Promedio
LINEA L Atendidas | atendidas antes | Abandonadas Nivel de Servicio | Nivel Atencion | Nivel Abandono A TMO(Seg)
Recibidas TMO(min)
de los 20 Seg

Local 5014 4713 3891 301 77,60% 94,00% 6,00% 0:07:10 430,00
Nacional 1008 940 803 68 79,66% 93,25% 6,75% 0:07:29 449,00
Transparencia 178 172 162 6 91,01% 96,63% 3,37% 0:02:41 161,00
Total 6200 | 5825 | 4856 | 375 7832% | 9395% |  6,05% 0:05:47 347,00

Tabla No. 7 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

Es de resaltar lo siguiente:

e El nivel de servicio del mes de marzo es 78,32%.
¢ Cumplimiento en el nivel de atencion cerrando el mes en 93,95%.

e Se evidencia TMO en 00:05:47 minutos, dismimucién en 17 segundos en comparacion al
mes anterior.

Nivel de Servicio Marzo 2023

5014 %
4713 91,01%
79,66%
L 1008 940
178 172
e
Local Nacional Transparencia
el | lamadas Recibidas E Atendidas Nivel de Servicio

Grafica No. 1 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.
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Nivel de Atencién Marzo 2023
96,63%
93,25%
1008 940
178 172
Local Nacional Transparencia
e Llamadas Recibidas B Atendidas Nivel Atencion
Gréfica No. 2 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.
3.2Linea Local estadistica diaria
Se relaciona a continuacion la estadistica diaria de la linea local:
Fecha Llamadas Llamadas Atendidas Dentro Del Llamadas Nivel de Senvicio Nivel de Nivel TMO(min)
entrantes Atendidas Nivel De Servicio Abandonadas Atencién | Abandono

1/03/2023 235 203 114 32 4851% 86,38% 13,62% 0:07:46
2/03/2023 234 214 174 20 74,36% 91,45% 8,55% 0:06:45
3/03/2023 187 182 169 5 90,37% 97,33% 2,67% 0:07:21
6/03/2023 235 219 187 16 79,57% 93,19% 6,81% 0:07:44
7/03/2023 241 234 179 7 74,27% 97,10% 2,90% 0:07:38
8/03/2023 200 196 173 4 86,50% 98,00% 2,00% 0:06:14
9/03/2023 230 225 207 5 90,00% 97,83% 217% 0:06:57
10/03/2023 196 189 173 7 88,27% 96,43% 357% 0:06:20
13/03/2023 250 224 133 26 53,20% 89,60% 10,40% 0:07:26
14/03/2023 226 209 162 17 71,68% 92,48% 7,52% 0:06:49
15/03/2023 231 209 171 2 74,03% 90,48% 9,52% 0:06:41
16/03/2023 229 213 174 16 75,98% 93,01% 6,99% 0:06:48
17/03/2023 193 188 166 5 86,01% 97,41% 2,59% 0:06:13
21/03/2023 290 235 138 55 47,59% 81,03% 18,97% 0:07:12
22/03/2023 196 185 155 11 79,08% 94,39% 561% 0:07:26
23/03/2023 228 225 213 3 93,42% 98,68% 1,32% 0:06:48
24/03/2023 236 227 207 9 87,71% 96,19% 3.81% 0:07:54
27/03/2023 236 232 227 4 96,19% 98,31% 1,69% 0:07:35
28/03/2023 239 233 188 6 78,66% 97,49% 2,51% 0:07:27
29/03/2023 233 227 197 6 84,55% 97,42% 2,58% 0:07:28
30/03/2023 231 220 183 11 79,22% 95,24% 4,76% 0:08:12
31/03/2023 238 224 201 14 84,45% 94,12% 5,88% 0:06:49
Total 5014 4713 3891 301 77,60% 94,00% 6,00% 0:07:10

Tabla No. 8 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.
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En cuanto a la linea local se evidencia:

Nivel de Atencidon: 94,00%, Se recibieron 5014 llamadas de las cuales se atendieron 4713, del
total de llamadas entrantes se abandonaron 301 llamadas lo que corresponde a un 6,00%.

Nivel de Servicio: 77,60%, de 4713 llamadas atendidas 3891 fueron contestadas dentro del
umbral de servicio.

No se cumple con el nivel de servicio establecido los dias: 1,2,6,7,13,14,15,16,21,22,28 y 30 de
marzo.

Durante el mes de marzo se presenta abandono del 6,00% (301 llamadas), Es de resaltar que
para la primera semana de marzo (del 1 al 6 de marzo) se presentdé como tema de impacto la
solicitud de informacioén de la aerolinea VIVA AIR; se relaciona llamadas atendidas por dia de esta

tipologia:
FECHA ~ CANTIDAD %
1/03/2023 28 11,07%
2/03/2023 15 5,93%
3/03/2023 9 3,56%
6/03/2023 13 5,14%

Tabla No. 9 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

Por otro lado, se presentaron llamadas en simultaneo, se resalta el hecho que en la linea de
servicio se cuenta con 8 agentes, y se presentaron intervalos con hasta 29 llamadas entrantes a
la vez (mé&s adelante detallado de las llamadas entrantes por intervalos de 30 minutos y 1 hora).

3.2.1 Estadistica por intervalos de 1 hora Linea Local

Se relaciona a continuacioén la estadistica diaria de los intervalos por hora de la linea de servicio
local del Ministerio de Transporte; la linea de servicio local opera de lunes a viernes de 7:00 am a
5:00 pm:
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*Nota: La informacién de los intervalos se encuentra promediada a 22 dias.

Intervalo Llamadas entrantes Atendidas LIamadUa;:; Ejnd'das Abandonadas | Nivel de Servicio | Nivel Atencion | Nivel Abandono
07:00:00 - 08:00:00 8 8 8 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:00:00 - 09:00:00 2 2 20 0 90,91% 100,00% 0,00%
09:00:00 - 10:00:00 29 27 23 2 79,31% 93,10% 6,90%
10:00:00 - 11:00:00 31 28 18 3 58,06% 90,32% 9,68%
11:00:00 - 12:00:00 31 28 21 3 67,74% 90,32% 9,68%
12:00:00 - 13:00:00 2 21 20 1 90,91% 95,45% 4,55%
13:00:00 - 14:00:00 16 16 15 0 93,75% 100,00% 0,00%
14:00:00 - 15:00:00 2 20 14 2 63,64% 90,91% 9,09%
15:00:00 - 16:00:00 27 25 22 2 81,48% 92,59% 741%
16:00:00 - 17:00:00 20 19 17 1 85,00% 95,00% 5,00%

Total | 228 a4 177 | 14 o T760% | 9400% | 6,00%

Tabla No. 10 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

Es de resaltar:

e Del 1 al 31 de marzo los intervalos con mayor ingreso de llamadas en la linea local se
presentaron de 9:00 am a 12:00 del dia, con promedio de 30 llamadas entrantes de las
cuales se atienden en promedio 28, y nuevamente de 3:00 pm a 4:00 pm con 27 llamadas
entrantes y 25 atendidas promedio mensual.

e Elintervalo con menor recepcion de llamadas es de 7:00 am a 8:00 am con promedio de 8
llamadas entrantes durante el mes.

3.2.2 Estadistica por intervalos de media hora Linea Local

A continuacién, la estadistica diaria de los intervalos por cada media hora de la linea local del
Ministerio de Transporte:
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*Nota: La informacion de los intervalos se encuentra promediada a 22 dias.
Intervalo Llamadas entrantes . Atendidas LEmEGles Aisriies Abandonadas |Nivel de Servicio: Nivel Atencién e
Umbral Abandono

07:00:00 - 07:30:00 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00%
07:30:00 - 08:00:00 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:00:00 - 08:30:00 9 9 9 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:30:00 - 09:00:00 13 12 11 1 84,62% 92,31% 7,69%
09:00:00 - 09:30:00 14 13 11 1 78,57% 92,86% 7,14%
09:30:00 - 10:00:00 15 14 11 1 73,33% 93,33% 6,67%
10:00:00 - 10:30:00 15 14 9 1 60,00% 93,33% 6,67%
10:30:00 - 11:00:00 17 14 10 3 58,82% 82,35% 17,65%
11:00:00 - 11:30:00 16 14 11 2 68,75% 87,50% 12,50%
11:30:00 - 12:00:00 14 13 11 1 78,57% 92,86% 7,14%
12:00:00 - 12:30:00 11 11 10 0 90,91% 100,00% 0,00%
12:30:00 - 13:00:00 11 11 10 0 90,91% 100,00% 0,00%
13:00:00 - 13:30:00 8 8 8 0 100,00% 100,00% 0,00%
13:30:00 - 14:00:00 8 8 7 0 87,50% 100,00% 0,00%
14:00:00 - 14:30:00 11 10 8 1 72,73% 90,91% 9,09%
14:30:00 - 15:00:00 11 10 6 1 54,55% 90,91% 9,09%
15:00:00 - 15:30:00 13 12 10 1 76,92% 92,31% 7,69%
15:30:00 - 16:00:00 14 13 11 1 78,57% 92,86% 7,14%
16:00:00 - 16:30:00 12 12 10 0 83,33% 100,00% 0,00%
16:30:00 - 17:00:00 8 7 7 1 87,50% 87,50% 12,50%
Total ] 228 | 23 | 178 [ 15 | 7760% | 9400% | 6,00%

Tabla No. 11 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

o Del 1 al 31 de marzo los intervalos con mayor ingreso de llamadas son de 9:00 am a 12:00
del dia ingresan en promedio 15 llamadas por intervalo de cada 30 minutos siendo
atendidas 14.

e Elintervalo con menor recepcién de llamadas 7:00 am a 7:30 am y de 7:30 am a 8:00 am,
con promedio de 4 llamadas entrantes y atendidas en el mes de marzo 2023.

3.3Linea Nacional estadistica diaria

Se relaciona a continuacién la estadistica diaria de la linea nacional:
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Fecha Llamadas LIama_das Ater_ldidas DentrlolDeI Llamadas Nivel de Senicio Nivel Fi'e Nivel TMO(min)
entrantes Atendidas Nivel De Servicio Abandonadas Atencién | Abandono

1/03/2023 57 54 4 3 73,68% 94,74% 5,26% 0:08:08
2/03/2023 43 46 41 2 85,42% 95,83% 4,17% 0:07:22
3/03/2023 28 27 25 1 89,29% 96,43% 3,57% 0:06:48
6/03/2023 51 51 44 0 86,27% 100,00% 0,00% 0:07:45
7/03/2023 58 57 44 1 75,86% 98,28% 1,72% 0:06:28
8/03/2023 43 39 37 4 86,05% 90,70% 9,30% 0:07:19
9/03/2023 47 45 39 2 82,98% 95,74% 4,26% 0:07:15
10/03/2023 53 53 44 0 83,02% 100,00% 0,00% 0:06:21
13/03/2023 50 40 30 10 60,00% 80,00% 20,00% 0:07:27
14/03/2023 44 40 30 4 68,18% 90,91% 9,09% 0:08:43
15/03/2023 34 32 25 2 73,53% 94,12% 5,88% 0:07:28
16/03/2023 35 31 19 4 54,29% 88,57% 11,43% 0:07:03
17/03/2023 32 30 26 2 81,25% 93,75% 6,25% 0:09:56
21/03/2023 58 48 4 10 72,41% 82,76% 17,24% 0:07:27
22/03/2023 50 43 36 7 72,00% 86,00% 14,00% 0:08:27
23/03/2023 30 29 29 1 96,67% 96,67% 3,33% 0:09:05
24/03/2023 43 46 44 2 91,67% 95,83% 4,17% 0:07:15
27/03/2023 63 62 58 1 92,06% 98,41% 1,59% 0:06:36
28/03/2023 49 4 33 7 67,35% 85,71% 14,29% 0:06:15
29/03/2023 49 43 43 1 97,96% 97,96% 2,04% 0:07:56
30/03/2023 44 41 34 3 77,27% 93,18% 6,82% 0:07:17
31/03/2023 37 36 33 1 89,19% 97,30% 2,70% 0:06:25
TOTAL 1008 940 803 68 79,66% 93,25% 6,75% 0:07:29

Tabla No. 12 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

En cuanto a la linea nacional se evidencia:

Nivel de Atencidon: 93,25%, Se recibieron 1008 llamadas de las cuales se atendieron 940, del
total de llamadas entrantes se abandonaron 68 llamadas lo que corresponde a un 6,75%.

Nivel de Servicio: 79,66%, de 940 llamadas atendidas 803 fueron contestadas dentro del umbral
de servicio.

No se cumple con el nivel de servicio establecido los dias 1, 7, 13, 14, 15, 16, 21, 22, 28 y 30 de
marzo.

3.3.1 Estadistica por intervalos de 1 hora Linea Nacional

Se relaciona a continuacion la estadistica diaria de los intervalos por hora de la linea de servicio
nacional del Ministerio de Transporte; la linea de servicio nacional opera de lunes a viernes de
7:00 am a 5:00 pm:
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*Nota: La informacion de los intervalos se encuentra promediada a 22 dias.
Intervalo Llamadas entrantes |  Atendidas S Abandonadas N|veI. dg Nivel Atencion | Nivel Abandono
Umbral Servicio

07:00:00 - 08:00:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:00:00 - 09:00:00 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00%
09:00:00 - 10:00:00 5 5 4 0 80,00% 100,00% 0,00%
10:00:00 - 11:00:00 7 6 5 1 71,43% 85,71% 14,29%
11:00:00 - 12:00:00 7 6 5 1 71,43% 85,71% 14,29%
12:00:00 - 13:00:00 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00%
13:00:00 - 14:00:00 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00%
14:00:00 - 15:00:00 5 4 3 1 60,00% 80,00% 20,00%
15:00:00 - 16:00:00 5 5 4 0 80,00% 100,00% 0,00%
16:00:00 - 17:00:00 4 3 3 1 75,00% 75,00% 25,00%
Total | 16 o 37 { 4 7966% | 9325% . 675%

Tabla No. 13 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

o Del 1 al 31 de marzo los intervalos con mayor ingreso de llamadas en la linea nacional se
presentaron de 10:00 am a 12:00 del dia se recibieron en promedio 7 llamadas de las
cuales se atienden 6.

e Elintervalo con menor recepcion de llamadas es de 7:00 am a 8:00 am con promedio de 2
llamada entrante en el mes.

3.3.2 Estadistica por intervalos de media hora Linea Nacional

A continuacion, la estadistica diaria de los intervalos por cada media hora de la linea nacional del
Ministerio de Transporte:
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*Nota: La informacién de los intervalos se encuentra promediada a 22 dias.
Intervalo Llamadas entrantes | Atendidas Hetimies Al Abandonadas Nivel de Servicio; Nivel Atencion b0
Umbral Abandono

07:00:00 - 07:30:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
07:30:00 - 08:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:00:00 - 08:30:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:30:00 - 09:00:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
09:00:00 - 09:30:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
09:30:00 - 10:00:00 3 3 2 0 66,67% 100,00% 0,00%
10:00:00 - 10:30:00 4 3 3 1 75,00% 75,00% 25,00%
10:30:00 - 11:00:00 3 3 2 0 66,67% 100,00% 0,00%
11:00:00 - 11:30:00 4 3 3 1 75,00% 75,00% 25,00%
11:30:00 - 12:00:00 3 3 2 0 66,67% 100,00% 0,00%
12:00:00 - 12:30:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
12:30:00 - 13:00:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
13:00:00 - 13:30:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
13:30:00 - 14:00:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
14:00:00 - 14:30:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
14:30:00 - 15:00:00 2 2 1 0 50,00% 100,00% 0,00%
15:00:00 - 15:30:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
15:30:00 - 16:00:00 3 3 2 0 66,67% 100,00% 0,00%
16:00:00 - 16:30:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
16:30:00 - 17:00:00 2 2 1 0 50,00% 100,00% 0,00%
Total | 46 | a4 38 1 2 | 7966% | 9325% | 6,75%

Tabla No. 14 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

e De 10:00 am a 11:30 am son los intervalos con mayor ingreso de llamadas, en promedio 4
llamadas por intervalo de cada 30 minutos.

e Los intervalos con menor recepcién de llamadas son de 7:30 am a 8:00 am con promedio
de 1 llamada entrante y se atiende 1.

3.4Linea Transparencia estadistica diaria

Se relaciona a continuacion la estadistica diaria de la linea transparencia:
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Fecha Llamadas Llamgdas Atepdidas Dentrlol Del Llamadas Nivel de Senicio Nivel Id,e Nivel TMO(mi)
entrantes Atendidas Nivel De Servicio Abandonadas Atencion | Abandono

1/03/2023 13 13 13 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:59
2/03/2023 19 19 19 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:48
3/03/2023 5 5 5 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:41
6/03/2023 12 12 12 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:06
7/03/2023 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:22
8/03/2023 6 6 6 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:38
9/03/2023 6 6 6 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:41
10/03/2023 6 6 6 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:55
13/03/2023 5 4 4 1 80,00% 80,00% 20,00% 0:03:33
14/03/2023 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:58
15/03/2023 5 5 4 0 80,00% 100,00% 0,00% 0:03:00
16/03/2023 38 34 26 4 68,42% 89,47% 10,53% 0:.02:10
17/03/2023 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:27
21/03/2023 3 8 8 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:20
22/03/2023 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:44
23/03/2023 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:30
24/03/2023 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:16
27/03/2023 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:10
28/03/2023 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:49
29/03/2023 13 12 12 1 92,31% 92,31% 7,69% 0:04:03
30/03/2023 10 10 10 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:54
31/03/2023 7 7 6 0 85,71% 100,00% 0,00% 0:04:00
TOTAL 178 172 162 6 91,01% 96,63% 3.371% 0:02:41

Tabla No. 15 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

En cuanto a la linea de transparencia se presenta:

Nivel de Atencidon: 96,63%, Se recibieron 178 llamadas de las cuales se atendieron 172, se
presenta abandono de 6 llamadas lo que corresponde el 3,37% de abandono.

Nivel de Servicio: 91,01%, de 172 llamadas atendidas 162 fueron contestadas dentro del umbral
de servicio.

A través de la linea de transparencia para el mes de marzo 2023 no se recibieron denuncias de
actos de corrupcion.

MES CANTIDAD RADICADO
ENERO 1 20233030089082
FEBRERO 1 20233030200082

Tabla No. 16 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics Ministerio de Transporte.
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Del total de llamadas atendidas se evidencia que los ciudadanos requerian informacion acerca de:

Estado de radicado, informacion de renovacion de licencias de conduccién, renovacion de TO,
desvinculaciones, normalizacion, estado de radicado, normatividad, entre otros.

No se cumple con el nivel de servicio establecido Unicamente para el dia 16/03/2023 toda vez que
se recibieron 38 llamadas de las cuales se atendieron 26 dentro del umbral de servicio.

3.4.1 Estadistica por intervalos de 1 hora Linea Transparencia

Se relaciona continuacion la estadistica diaria de los intervalos por hora de la linea de
transparencia del Ministerio de Transporte; la linea de transparencia opera de lunes a viernes de
7:00 am a 5:00 pm:

*Nota: La informacion de los intervalos se encuentra promediada a 22 dias.

Intervalo Llamadas entrantes | Atendidas PGS Abandonadas N'VEI. d_e Nivel Atencion Nivel Abandono
Umbral Servicio

07:00:00 - 08:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:00:00 - 09:00:00 1 1 1 0 95,83% 100,00% 0,00%
09:00:00 - 10:00:00 1 0 0 1 88,00% 92,00% 8,00%
10:00:00 - 11:00:00 1 0 0 1 77,78% 92,59% 741%
11:00:00 - 12:00:00 1 0 0 1 90,48% 95,24% 4,76%
12:00:00 - 13:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
13:00:00 - 14:00:00 1 0 0 1 94,12% 94,12% 5,88%
14:00:00 - 15:00:00 1 1 1 0 75,00% 100,00% 0,00%
15:00:00 - 16:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
16:00:00 - 17:00:00 1 1 1 0 83,33% 100,00% 0,00%

Total | 10 I 6 | 6 | 4 | 9101% | 9663% | 3,37%

Tabla No. 17 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

e La informacion por intervalos de la linea de transparencia se encuentra promediada, para
los casos donde el valor quedo en 0, se aproximé a 1, por otro lado, los valores de Nivel
de servicio, atencion y abandono son los valores reales de cada intervalo, toda vez que, si
se calcula el ANS siendo el resultado 1, siempre dard o 100% o 0% siendo este un dato
errado.
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3.4.2 Estadistica por intervalos de media hora Linea Transparencia

A continuacién, la estadistica diaria de los intervalos por cada media hora de la linea transparencia
del Ministerio de Transporte:

*Nota: La informacion de los intervalos se encuentra promediada a 22 dias.

Intervalo Llamadas entrantes Atendidas Atenl-c;?:jr;:djr?]bral Abandonadas g:\a/f\:igz Nivel Atencion Ab:::’dino
107:00:00 - 07:30:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
107:30:00 - 08:00:00 0 0 0 0
108:00:00 - 08:30:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
08:30:00 - 09:00:00 1 1 1 0 93,33% 100,00% 0,00%
09:00:00 - 09:30:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
09:30:00 - 10:00:00 1 0 0 1 78,57% 85,71% 14,29%
10:00:00 - 10:30:00 1 0 0 1 75,00% 91,67% 8,33%
10:30:00 - 11:00:00 1 0 0 1 80,00% 93,33% 6,67%
11:00:00 - 11:30:00 1 0 0 1 83,33% 91,67% 8,33%
11:30:00 - 12:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
12:00:00 - 12:30:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
12:30:00 - 13:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
13:00:00 - 13:30:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
13:30:00 - 14:00:00 1 0 0 1 80,00% 80,00% 20,00%
14:00:00 - 14:30:00 1 1 1 0 60,00% 100,00% 0,00%
14:30:00 - 15:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
15:00:00 - 15:30:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
15:30:00 - 16:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%
16:00:00 - 16:30:00 1 1 1 0 75,00% 100,00% 0,00%
16:30:00 - 17:00:00 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%

Total E 19 i 14 | 14 i 5 | 91,01% | 96,63% | 337%

Tabla No. 18 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

¢ Lainformacién por intervalos de la linea de transparencia se encuentra promediada, para
los casos donde el valor qued6 en 0, se aproximé a 1, por otro lado, los valores de Nivel
de servicio, atencion y abandono son los valores reales de cada intervalo, toda vez que, si
se calcula el ANS siendo el resultado 1, siempre dard o 100% o 0% siendo este un dato
errado.

e Elintervalo con mayor ingreso de llamadas es de 7:00 am a 7:30 am con 23 llamadas en
entrantes de las cuales se atienden 23, es de resaltar que las llamadas atendidas en este
intervalo corresponden a llamadas de prueba que se realizaron para garantizar que la linea
de servicio se encontraba en funcionamiento.
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3.5Estadistica Diaria Linea RNDC
Se relaciona a continuacion la estadistica diaria de la linea RNDC:
Fecha Llamadas LIamgdas Atendidas Dentr.o. Del Llamadas Nivel de Senicio Nivel q/e Nivel TMO(min)
entrantes Atendidas Nivel De Servicio Abandonadas Atencion | Abandono

1/03/2023 49 43 35 6 71,43% 87,76% 12,24% 0:07:13
2/03/2023 43 37 27 6 62,79% 86,05% 13,95% 0:10:34
3/03/2023 50 43 33 7 66,00% 86,00% 14,00% 0:10:43
6/03/2023 50 39 27 11 54,00% 78,00% 22,00% 0:08:01
7/03/2023 41 38 22 3 53,66% 92,68% 7,32% 0:10:37
8/03/2023 59 43 28 16 47 46% 72,88% 27,12% 0:07:56
9/03/2023 36 33 25 3 69,44% 91,67% 8,33% 0:09:47
10/03/2023 35 30 23 5 65,71% 85,71% 14,29% 0:09:58
13/03/2023 60 47 27 13 45,00% 78,33% 21,67% 0:08:17
14/03/2023 43 40 35 3 81,40% 93,02% 6,98% 0:08:39
15/03/2023 52 42 34 10 65,38% 80,77% 19,23% 0:08:35
16/03/2023 18 17 14 1 77,78% 94,44% 5,56% 0:09:57
17/03/2023 26 22 19 4 73,08% 84,62% 15,38% 0:12:38
21/03/2023 83 66 53 17 63,86% 79,52% 20,48% 0:07:12
22/03/2023 37 34 32 3 86,49% 91,89% 8,11% 0:09:09
23/03/2023 46 42 40 4 86,96% 91,30% 8,70% 0:07:16
24/03/2023 42 39 32 3 76,19% 92,86% 7,14% 0.07:31
27/03/2023 43 38 31 5 72,09% 88,37% 11,63% 0:07:48
28/03/2023 33 31 28 2 84,85% 93,94% 6,06% 0.07:26
29/03/2023 35 31 26 4 74,29% 88,57% 11,43% 0:07:11
30/03/2023 26 25 24 1 92,31% 96,15% 3,85% 0:09:24
31/03/2023 23 23 21 0 91,30% 100,00% 0,00% 0:07:59
TOTAL 930 803 636 127 68,39% 86,34% 13,66% 0:08:49

Tabla No. 19 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

Se relaciona a continuacion la estadistica de la linea RNDC:

Nivel de Atencidn: 86,34%, Se recibieron 930 llamadas de las cuales se atendieron 803, del total
de llamadas entrantes se abandonaron 127 llamadas lo que corresponde a un 13,66%.

Nivel de Servicio: 68,39%, de 803 llamadas atendidas 636 fueron contestadas dentro del umbral
de servicio.

No se cumple con el nivel de servicio establecido los dias 1, 2, 3, 6, 7, 8, 9, 10, 13, 15, 16, 17, 21,
24, 27,y 29 de marzo 2023.

Es de resaltar que en la linea RNDC se cuenta con 2 agentes disponibles en horario de lunes a
viernes de 7:00 am a 7:00 pm, en la tabla estadisticas por intervalos RNDC se puede evidenciar
el flujo de llamadas de la linea.
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3.5.1 Estadistica por intervalos de media hora

Se relaciona continuacion la estadistica diaria de los intervalos por hora de la linea de RNDC del
Ministerio de Transporte; la linea RNDC opera de lunes a viernes de 7:00 am a 19:00:

Intervalo Llamadas entrantes Atendidas IS AR RS Abandonadas Nivel de Servicio.  Nivel Atencién LIt
Umbral Abandono

07:00:00 - 07:30:00 30 30 30 0 100,00% 100,00% 0,00%
07:30:00 - 08:00:00 13 12 11 1 84,62% 92,31% 7,69%
08:00:00 - 08:30:00 26 24 21 2 80,77% 92,31% 7,69%
08:30:00 - 09:00:00 51 40 29 11 56,86% 78,43% 21,57%
09:00:00 - 09:30:00 51 44 37 7 72,55% 86,27% 13,73%
09:30:00 - 10:00:00 50 42 33 8 66,00% 84,00% 16,00%
10:00:00 - 10:30:00 58 42 30 16 51,72% 72,41% 27,59%
10:30:00 - 11:00:00 82 72 46 10 56,10% 87,80% 12,20%
11:00:00 - 11:30:00 58 54 40 4 68,97% 93,10% 6,90%
11:30:00 - 12:00:00 55 49 42 6 76,36% 89,09% 10,91%
12:00:00 - 12:30:00 50 42 34 8 68,00% 84,00% 16,00%
12:30:00 - 13:00:00 32 30 27 2 84,38% 93,75% 6,25%
13:00:00 - 13:30:00 20 18 18 2 90,00% 90,00% 10,00%
13:30:00 - 14:00:00 16 15 12 1 75,00% 93,75% 6,25%
14:00:00 - 14:30:00 37 34 24 3 64,86% 91,89% 8,11%
14:30:00 - 15:00:00 51 40 29 11 56,86% 78,43% 21,57%
15:00:00 - 15:30:00 50 40 29 10 58,00% 80,00% 20,00%
15:30:00 - 16:00:00 67 56 45 11 67,16% 83,58% 16,42%
16:00:00 - 16:30:00 50 43 35 7 70,00% 86,00% 14,00%
16:30:00 - 17:00:00 42 40 31 2 73,81% 95,24% 4,76%
17:00:00 - 17:30:00 20 16 14 4 70,00% 80,00% 20,00%
17:30:00 - 18:00:00 14 13 12 1 85,71% 92,86% 7,14%
18:00:00 - 18:30:00 5 5 5 0 100,00% 100,00% 0,00%
18:30:00 - 19:00:00 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%

Total | 930 | 803 | 636 | 127 | 68,39% 86,34% | 13,66%

Tabla No. 20 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

e Los intervalos con mayor ingreso de llamadas son de 8:30 am a 12:30 del dia, con un
promedio de 57 llamadas entrantes en el mes, de las cuales se atienden 48, y nuevamente
de 2:30 pm a 4:00 pm, ingresan 55 llamadas de las cuales se atienden 45 en promedio
mensual.

e Los intervalos con menor recepcion de llamadas son 18:00 a 19:00, con un promedio
mensual de 4 llamadas entrantes.
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3.6TMO

Del 1 al 31 de marzo 2023 el TMO cierra en 00:05:47 minutos, se evidencia disminucioén en 21
segundos en comparacion al mes anterior, con 5825 llamadas atendidas de las lineas de servicio
local, nacional y transparencia:

Llamadas Atendidas del 1 al Promedio de TMO del 1 al 31
Agente

31 de marzo de marzo

Danilo.Espinosa 114 0:11:04
Jennifer.Chia 294 0:08:29
Julian.Valencia 779 0:08:00
Yuli.Pinzon 261 0:07:57
Claudia.Arciniegas 550 0:07:31
Cristian.Rodriguez 520 0:07:22
Sandra.Padilla 549 0:07:13
Camilo.Rodriguez 748 0:07:11
Monica.Tovar 786 0:06:25
Liliana.Garcia 321 0:06:10
Nohora.Hernandez 31 0:06:04
Julian.Riveros 871 0:06:02
Carlos.Rodriguez 1 0:00:10

Tabla No. 21 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

Para el mes de marzo 2023, los colaboradores Ménica Paola Tovar, y Julian Riveros cumplen con
el TMO definido por la entidad compradora.

e Danilo Espinosa, TMO 00:11:04 minutos, el colaborador es el agente Backup quien
Unicamente apoya la linea de servicio en caso de ausencia de personal, asi mismo el
agente se encuentra en curva de aprendizaje.

e Jennifer Chia, TMO 00:08:29 minutos, la colaboradora laboré en el call center Unicamente
10 dias del mes, razo6n por la cual no atendio la misma cantidad de llamadas que los demas
agentes de la linea de servicio, sin embargo, se presenta mejora dado que disminuy6 15
segundos en comparacion al mes de febrero 2023.

e Yuli Pinzén, TMO 00:07:57 minutos, la colaboradora ingresé al call center el dia 13 de
marzo por la tanto se encuentra en curva de aprendizaje, se esta realizando seguimiento
de llamadas en vivo para apoyarla en los casos donde se evidencia TMO alto.

e Marcela Arciniegas, TMO 00:07:31 minutos, se evidencia disminucién en 27 segundos en
comparacion al mes de febrero, se evidencia que el cambio de puestos realizado funcion6
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para la disminucion de TMO, sin embargo, continua en seguimiento toda vez que aln se
encuentra fuera de la meta establecida para el indicador en mencion.

e Cristian Rodriguez, TMO 00:07:22 minutos, el colaborador se encuentra 22 segundos fuera
del ANS establecido, ya que para el mes de marzo estuvo multi skill en el canal CHAT.

e Sandra Padilla, TMO 00:07:13 minutos, la colaboradora ingresé al call center el dia 13 de
marzo por la tanto se encuentra en curva de aprendizaje, se esté realizando seguimiento
de llamadas en vivo para apoyarla en los casos donde se evidencia TMO alto.

e Camilo Rodriguez, TMO 00:07:11 minutos, disminucion de 12 segundos en comparacion
al mes anterior, se evidencia mejora en la fluidez y estructuracion de la llamada por parte
del colaborador, sin embargo, continua en seguimiento.

TMO por Agente

0:11:04

0:07:57 0:07:31

0:06:10 0:06:04

2
o

Jennifer.Chia

Julian.Valencia

Yuli.Pinzen
Liliana.Garcia
Julian.Riveres

~
@
S
a0
g
<3
o«
v
=
5
o

Danile.Espinosa
Claudia.Arciniegas
Cristian.Rodriguez

Sandra.Padilla
Camilo.Redriguez
Menica.Tovar
Nohora.Hernandez

I Promedio de TMO del 1al31de marzo | |amadas Atendidas del 1 al 31 de marzo

Grafica No. 3 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

4 Interacciones CHAT WEB

Se relaciona la gestion diaria del canal CHAT del 1 al 31 de marzo 2023:
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CHATS CHAT . L, Nivel Tiempo Promedio .

A entrantes  Atendidos MBS 2 AT Abandono de FI-zzespuesta EOLGTA)
1/03/2023 45 45 0 100,00% 0,00% 0:26:56 0:00:33
2/03/2023 15 15 0 100,00% 0,00% 0:23:22 0:00:02
3/03/2023 26 26 0 100,00% 0,00% 0:25:16 0:00:02
6/03/2023 36 36 0 100,00% 0,00% 0:15:59 0:00:01
7/03/2023 32 32 0 100,00% 0,00% 0:30:15 0:00:33
8/03/2023 25 25 0 100,00% 0,00% 0:19:33 0:00:25
9/03/2023 16 16 0 100,00% 0,00% 0:21:50 0:00:54
10/03/2023 33 33 0 100,00% 0,00% 0:16:11 0:00:09
13/03/2023 32 31 1 96,88% 3,13% 0:29:19 0:00:06
14/03/2023 37 36 1 97,30% 2,70% 0:48:40 0:00:40
15/03/2023 19 19 0 100,00% 0,00% 0:17:23 0:00:02
16/03/2023 27 27 0 100,00% 0,00% 0:17:16 0:00:01
17/03/2023 24 24 0 100,00% 0,00% 0:16:51 0:00:02
21/03/2023 31 31 0 100,00% 0,00% 0:17:39 0:00:15
22/03/2023 35 35 0 100,00% 0,00% 0:30:08 0:00:02
23/03/2023 29 29 0 100,00% 0,00% 0:29:09 0:00:02
24/03/2023 31 31 0 100,00% 0,00% 0:28:37 0:00:01
27/03/2023 30 30 0 100,00% 0,00% 0:29:09 0:00:02
28/03/2023 30 30 0 100,00% 0,00% 0:23:53 0:00:17
29/03/2023 26 26 0 100,00% 0,00% 0:26:37 0:00:07
30/03/2023 25 19 6 76,00% 24,00% 0:29:49 0:00:02
31/03/2023 15 15 0 100,00% 0,00% 0:22:51 0:00:01
Total 619 611 8 98,71% 1,29% 0:24:51 0:00:12

Tabla No. 22 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

e El dia con mayor ingreso de CHAT es el 1/03/2023, para esta fecha ingresaron 45 CHAT
siendo atendidos 45.

¢ No se cumple con el nivel de atencion para el 30/03/2023, se cierra en 76,00%, para esta
fecha ingresaron 25 CHAT y se atendieron 19, teniendo en cuenta que los colaboradores
se encuentran en multi skill en el momento que ingresaron los CHAT se encontraban con
otras atenciones y no alcanzaron a tomar las interacciones de CHAT que se encontraban
en espera.

e Se evidencia cumplimiento en el nivel atencion cerrando el mes en 98,71%, asi mismo se
cumple con el ANS tiempo de atencién canales cerrando en 12 segundos.
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CHAT MARZO 2023
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Grafica No. 4 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

4.1 Estadistica por intervalos de media hora

Se relaciona continuacion la estadistica diaria de los intervalos por media hora del canal CHAT
WEB del Ministerio de Transporte; EI CHAT opera de lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 PM.
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Intervalo CHAT CHAT Abandonadas Nive_I Nivel Tiempo Promedio
entrantes Atendidos Atencion Abandono Respuesta

07:00-07:30 18 18 0 100,00% 0,00% 0:00:03
07:30 - 08:00 8 8 0 100,00% 0,00% 0:00:16
08:00 - 08:30 16 16 0 100,00% 0,00% 0:00:03
08:30 - 09:00 21 21 0 100,00% 0,00% 0:00:16
09:00 - 09:30 30 30 0 100,00% 0,00% 0:00:02
09:30 - 10:00 39 39 0 100,00% 0,00% 0:00:14
10:00 - 10:30 47 45 2 95,74% 4,26% 0:00:08
10:30-11:00 48 44 4 91,67% 8,33% 0:00:03
11:00 - 11:30 45 45 0 100,00% 0,00% 0:00:27
11:30- 12:00 41 39 2 95,12% 4,88% 0:00:12
12:00 - 12:30 36 36 0 100,00% 0,00% 0:00:02
12:30- 13:00 27 27 0 100,00% 0,00% 0:00:02
13:00-13:30 21 21 0 100,00% 0,00% 0:00:16
13:30 - 14:00 23 23 0 100,00% 0,00% 0:00:02
14:00 - 14:30 24 24 0 100,00% 0,00% 0:00:03
14:30 - 15:00 30 30 0 100,00% 0,00% 0:00:08
15:00 - 15:30 30 30 0 100,00% 0,00% 0:00:49
15:30 - 16:00 32 32 0 100,00% 0,00% 0:00:02
16:00 - 16:30 34 34 0 100,00% 0,00% 0:00:32
16:30-17:00 34 34 0 100,00% 0,00% 0:00:24
17:00-17:30 15 15 0 100,00% 0,00% 0:00:02

Total 619 611 8 | 98,71% 1,29% | 0:00:12

Tabla No. 23 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

e Los intervalos con mayor ingreso de CHAT son de 9:30 am a 12:00 del dia, con 40 CHAT

entrantes en el mes, de los cuales se atienden 39, y nuevamente 2:30 pm a 5:00 pm donde
ingresan 32 CHAT de los cuales se atienden 32 promedio mensual.

e Los intervalos con menor recepciéon de CHAT son 7:30 am a 8:00 am, con un promedio
mensual de 8 CHAT entrantes.

5 Motivos de Consulta Reporte de Tipificacion

Durante el mes de marzo 2023 se atendieron 6436 ciudadanos a través de los canales de atencion:
Lineas de Servicio (local, nacional y transparencia) y CHAT.

¢ De las interacciones efectivas: 5590 corresponden a tramites.
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e Se evidencian 644 interacciones no efectivas (Llamadas caidas, de prueba, mudas, CHAT
mudo, CHAT de prueba, y CHAT sin interaccion), y 88 llamadas equivocadas.

¢ Faltante de 114 tipificaciones; en comparacion al mes de febrero se presenta mejora en el
% de tipificacion del call center, se seguira realizando seguimiento a las tipificaciones; se

cierra el mes de marzo con un 98% en tipificacion.

Se relaciona la efectividad de las interacciones del call center para el mes de marzo 2023:

EFECTIVIDAD INTERACCION CANTIDAD %
TRAMITES 5590 88,42%
LLAMADA CAIDA 244 3,86%
LLAMADA MUDA 229 3,62%
LLAMADA EQUIVOCADA 88 1,39%
CHAT SIN INTERACCION 73 1,15%
LLAMADA DE PRUEBA 60 0,95%
CHAT DE PRUEBA 16 0,25%
LLAMADA COLGADA 15 0,24%
CHAT EQUIVOCADO 4 0,06%
CHAT CAIDO 3 0,05%
TOTAL TIPIFICACIONES 6322 100,00%

Tabla No. 24 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

A continuacion, el listado de tramites consultados por los ciudadanos para el mes de marzo 2023:
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TIPO DE TRAMITE i CANTIDAD %
Licencia de conduccidn 492 8,80%
Base gravable 475 8,50%
Informacién general 454 8,12%
Servicios de transporte terrestre automotor especial 450 8,05%
Registro Nacional de Despacho de Carga 399 7,14%
Normatividad 388 6,94%
Saneamiento del registro inicial de los vehiculos de transporte de carga 371 6,64%
Entidades del sector 316 5,65%
Direcciones territoriales 309 5,53%
Transferencia 249 4,45%
Servicio publico de transporte terrestre automotor de carga 235 4,20%
Organismos de transito 197 3,52%
Tarjeta de Operacién Transporte Terrestre Especial, Mixto y Pasajeros en Linea 135 2,42%
Estado del radicado 122 2,18%
Runt 110 1,97%
Reposicion integral de vehiculos de carga - chatarrizacién 109 1,95%
Comparendos 91 1,63%
Transporte maritimo y fluvial 68 1,22%
Gestion de encuestas 63 1,13%
Certificado para pension 63 1,13%
Homologacion 62 1,11%
Centros de ensefianza automovilistica 61 1,09%
Orientacidn a consultas pendientes de la linea 59 1,06%
Traspaso de vehiculos 39 0,70%
Cda - centros de diagndstico automotor 27 0,48%
Soat electrénico 26 0,47%
Crc: centro de reconocimiento de conductores 24 0,43%
Transporte de mercancias peligrosas 24 0,43%
Cambio de servicio 21 0,38%
Matricula maquinaria amarilla 20 0,36%
Matricula o registro inicial de los vehiculos 17 0,30%
Estado de Radicado 14 0,25%
Servicio publico de transporte terrestre en vehiculos taxi 13 0,23%
Servicio publico de transporte terrestre automotor mixto 12 0,21%
Certificado de tradicién y libertad 11 0,20%
Buzdn de mensajes 9 0,16%
Pico y placa 9 0,16%
Fotodeteccion 8 0,14%
Servicio publico de transporte terrestre pasajeros por carretera 6 0,11%
Devolucion de llamadas sistema 4 0,07%
Revision té@hico mecanica 4 0,07%
Matricula maquinaria agricola 4 0,07%
Licencia de transito o tarjeta de propiedad 4 0,07%
Carga extra dimensionada 4 0,07%
Servicio publico de transporte terrestre colectivo metropolitano, distrital y municipal de pasajeros 3 0,05%
Reclamo 3 0,05%
Seguridad vial 2 0,04%
Servicio publico de transporte masivo de pasajeros 1 0,02%
Transporte escolar 1 0,02%
Registro de vehiculos por importacién temporal 1 0,02%
Servicio publico de transporte terrestre automotor mixto motocarro 1 0,02%
Total general 5590 100,00%

Tabla No. 25 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.
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5.1 Detalle Tipo de Tramite

A continuacién, se muestra el TOP 10 de las consultas realizadas por los ciudadanos a través de
las lineas de servicio para el mes de marzo:

5.1.1 Licencia De Conduccidn

La consulta Licencia de Conduccion cuenta con participacion del 8,91% (492 interacciones), con
la subconsulta Canje o Convalidacion con participacion del 2,25% (124 interacciones):

Licencia de conduccion 492 8,91%
Canje o Convalidacién 124 2,25%
Historico licencia de conduccidn 111 2,01%
Renovacion 81 1,47%
Convalidacién de licencia de conduccién 66 1,20%
Requisitos 63 1,14%
Vigencia 17 0,31%
Duplicado 13 0,24%
Licencia Internacional 11 0,20%
Categorias 4 0,07%
Recategorizacién 2 0,04%

Tabla No. 26 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

5.1.2 Base Gravable

La consulta Base Gravable cuenta con participacion del 8,61% (475 interacciones), con la
subconsulta Base gravable o aplicativo sibga con participacion del 2,75% (152 interacciones):

Base gravable 475 8,61%
Base gravable o aplicativo sibga 152 2,75%
Ajustes en el avallio automoviles 129 2,34%
Vehiculos no incluidos 108 1,96%
Ajustes en el avallo camperos y camionetas 37 0,67%
Definicion base gravable 23 0,42%

Ajustes en el avallo motocicletas, motocarros, cuatrimotos, motocicletas y

o 11 0,20%
motocarros eléctricos

30
V01 SGC - FR 155 31/03/2021




Informe de Gestid

Mes: mar,
Contrato: 103
Versiénljpm
Ajustes en el avallo camionetas doble cabina 5 0,09%
Ajustes en el avaluo eléctricos e hibridos 3 0,05%
Ajustes en el avaluo de carga 3 0,05%
Vehiculos usados 2 0,04%
Ajustes en el avalio ambulancias 1 0,02%
Ajustes en el avallo de pasajeros 1 0,02%

Tabla No. 27 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

5.1.3 Informacion General

La consulta Informacién General cuenta con participacion del 8,23% (454 interacciones) con la
subconsulta Canales de Radicacion con el 3,77% (208 interacciones):

Se evidencia que la tipificacion informacion general prevalece la solicitud de contacto con
funcionarios de la entidad, cancelaciones o agendamientos de video llamada y presencial, e
informacién del programa mi Casa Ya.

Informacion general 454 8,23%
Canales de Radicacidn 208 3,77%
Contacto con Dependencia y/o funcionarios de la Entidad 130 2,36%
Informacioén de Citas Presenciales 61 1,11%
Informacién de Videollamadas 53 0,96%
Informacién Programa mi Casa Ya 1 0,02%
Tramites y servicios 1 0,02%

Tabla No. 28 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

5.1.4 Servicios de transporte terrestre automotor especial

La consulta Servicios de transporte terrestre automotor especial cuenta con participacion del
8,12% (448 interacciones) con la subconsulta Desvinculacion administrativa con el 1,76% (97
interacciones):

Servicios de transporte terrestre automotor especial 448 8,12%
Desvinculacion administrativa 97 1,76%
Fijacién e incremento capacidad transportadora 63 1,14%
Expedicién por incremento de capacidad transportadora 42 0,76%
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Habilitaciones en multiples modalidades
Renovacion tarjeta de operacidn
Desvinculacién por terminacién de contrato
Expedicidn tarjeta de operacién

Convenios de colaboracién empresarial
Autoridades competentes

Vigencia de la habilitaciéon

Terminacion por mutuo acuerdo

Cambio de servicio

Prestacion del servicio y control
Racionalizacidn de la capacidad transportadora
Desvinculacién jurisdiccional

Extracto del contrato

Obligaciones de las empresas

Cambio de empresa

Condiciones para la vinculacion de flota
Contrato para transporte de turistas
Incremento de la capacidad transportadora
Contrato para transporte empresarial
Contrato de vinculacion de flota
Vinculacidn y seguimiento a los conductores

Contratos con empresas de transporte de pasajeros por carretera

Vigencia de las pdlizas de seguros

Formas de vinculacién de flota

Contrato para un grupo especifico de usuarios
Tipologia vehicular

Obligacidn tarjeta de operacion

Retencion tarjeta de operacion

Condiciones de tipologia de los equipos de transporte
Responsabilidades de la empresa

Contrato para transporte de estudiantes

Colores y distintivos

Tabla No. 29 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.
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0,67%
0,60%
0,49%
0,36%
0,29%
0,20%
0,20%
0,18%
0,16%
0,14%
0,13%
0,13%
0,13%
0,11%
0,11%
0,07%
0,07%
0,05%
0,05%
0,04%
0,04%

0,04%

0,04%
0,02%
0,02%
0,02%
0,02%
0,02%
0,02%
0,02%
0,02%
0,02%
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5.1.5 Normatividad

La consulta Normatividad cuenta con participacion del 7,03% (388 interacciones) con la
subconsulta Terrestre con el 3,82% (211 interacciones):

Normatividad 388 7,03%
Terrestre 211 3,82%
Vehiculos 120 2,17%
Autoridades de transito 20 0,36%
Fluvial 12 0,22%
Férreo 11 0,20%
Aéreo 4 0,07%
Peajes 4 0,07%
Licencias de conduccién 2 0,04%
Senalizacion 1 0,02%
Infracciones 1 0,02%
Terminales 1 0,02%
Derechos de via 1 0,02%

Tabla No. 30 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

5.1.6 Saneamiento del registro inicial de los vehiculos de
transporte de carga

La consulta Saneamiento del registro inicial de los vehiculos de transporte de carga cuenta con
participacion del 6,72% (371 interacciones) con la subconsulta Normalizacién con el 5,45% (301
interacciones):

Saneamiento del registro inicial de los vehiculos de transporte de carga 371 6,72%
Normalizacion 301 5,45%
Omisiones en el registro inicial 58 1,05%
Garantias o cauciones 6 0,11%
Ingreso por reposicion 4 0,07%
Sistemas de equivalencias en normalizacién 1 0,02%
Registro inicial del vehiculo nuevo 1 0,02%

Tabla No. 31 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.
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5.1.7 Registro Nacional de Despacho de Carga

La consulta Registro Nacional de Despacho de Carga cuenta con participacién del 6,52% (360
interacciones) con la subconsulta Consulta de informacion registrada en el sistema RNDC con el
2,46% (136 interacciones):

Registro Nacional de Despacho de Carga 360 6,52%
Consulta de informacion registrada en el sistema RNDC 136 2,46%
Restablecimiento de contrasefia 38 0,69%
Soporte técnico remesas 37 0,67%
Generador de carga 33 0,60%
Soporte técnico registro manifiestos electrénico de carga 33 0,60%
Solicitud Usuario Ingreso Sistema RNDC 15 0,27%
Reversar registros 13 0,24%
Sistema RNDC no funciona 12 0,22%
Solicitud capacitacion 10 0,18%
Facturacion electrénica 9 0,16%
Normatividad 8 0,14%
SICETAC 4 0,07%
Creacidén de terceros 3 0,05%
Expedicién manifiesto de carga 3 0,05%
Cumplido de remesas y/o manifiesto electrdnico de carga 2 0,04%
APP Transportador 2 0,04%
Registro remesa urbana 1 0,02%
Blogueo sistema RNDC por no Cumplir 1 0,02%

Tabla No. 32 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

5.1.8 Entidades del Sector

La consulta Entidades del sector cuenta con participacion del 5,73% (316 interacciones) con la
subconsulta Superintendencia de puertos y transporte con el 3,41% (188 interacciones):
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Entidades del sector 316 5,73%
Superintendencia de puertos y transporte 188 3,41%
Aerocivil 65 1,18%
Invias 46 0,83%
Agencia de seguridad vial 16 0,29%
Ani 1 0,02%

Tabla No. 33 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics

5.1.9 Direcciones territoriales

La consulta Direcciones territoriales cuenta con participacion del 5,60% (309 interacciones) con la
subconsulta Licencia de instructor con el 1,88% (104 interacciones):

Direcciones territoriales 309 5,60%
Licencia de instructor 104 1,88%
Desvinculaciones 88 1,59%
Capacidad transportadora empresas transporte de pasajeros 50 0,91%
*Teléfono de Contacto DT 20 0,36%
Tarjetas de servicios para vehiculos de ensefianza 11 0,20%
Habilitacidn de empresas de transporte de carga 10 0,18%
Autorizacidn de transporte internacional de carga 7 0,13%
Capacidad transportadora empresas transporte de carga 5 0,09%
Certificados de habilitacidn transporte internacional de carga 3 0,05%
Certificados de habilitacion transporte internacional de pasajeros 3 0,05%
Capacidad transportadora empresas transporte mixto 2 0,04%
Autorizacidn de transporte internacional de pasajeros 2 0,04%
Direccion de ubicacion DT 2 0,04%
Modificacidn habilitacion de empresas de transporte especial 1 0,02%
Habilitacion de empresas de transporte de pasajeros 1 0,02%

Tabla No. 34 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.
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5.1.10 Transferencia

La consulta Transferencia cuenta con participacién del 4,49% (248 interacciones) con la
subconsulta Transferencia RNDC con el 1,94% (107 interacciones):

Transferencia 248 4,49%
Transferencia RNDC 107 1,94%
Transferencia atencién al ciudadano 104 1,88%
Extensiones Mintransporte 37 0,67%

Tabla No. 35 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

6 Encuesta de Satisfaccion al Usuario

Del 1 al 31 de marzo 2023 el 57,16% de los ciudadanos aceptaron calificar el servicio prestado en
la llamada, es decir 3195 ciudadanos, el 42,84% (2395) no acepto evaluar el servicio prestado.

¢ Desea calificar el servicio prestado? |.T|Cantidad %
Si 3195 | 57,16% s
No 2395 | 42,84% m No
Total general 5590 (100,00%

Gréfica No. 5 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

Se relaciona a continuacion las respuestas de los ciudadanos a la evaluacion del servicio:
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éla consulta formulada fue resuelta? (T |Cantidad % WS
Si 3111 97,37%
No 71 2,22% Db
No desea responder 13 0,41%
Total general 3195 (100,00%

Gréfica No. 6 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

71 ciudadanos califican como NO; se evidencia que los ciudadanos responden NO debido a:

o 1549% de los ciudadanos requerian informacion de referente a Normatividad (temas
relacionados con: Comunicados brindados por el Ministro a través de las cuentas oficiales
de la entidad, normatividad de: traspaso de maquinaria, transporte de carga tercerizada, y
bicicletas eléctricas).

e 14,08% requerian informacion con temas relacionados a Otras Entidades.

e 11,27% requerian informacion de Servicios de transporte terrestre automotor especial,
(Estados de radicados de renovacion y expedicion de tarjeta de operacion, habilitacion y
desvinculaciones de empresas de servicio especial).

éla informacidn fue clara y satisfactoria? ;7| Cantidad %
Si 3160 | 98,90% m
No 26 0,81% O
No desea responder 9 0,28%
Total general 3195 (100,00% No desea

responder

Gréfica No. 7 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

26 ciudadanos califican como NO; se evidencia que los ciudadanos responden NO debido a:

e 19,23% de los ciudadanos requerian informacién de Normatividad.
e 11,54% requerian informacion con temas relacionados a Otras Entidades.
e 11,54% requerian informacion con temas relacionados a Base Gravable.
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Califi la Di icion del t
alifique la Disposicion del Agente para Cantidad o
atender su llamada -l R
Excelente 3051 | 95,49%
Buena 140 4,38%
Regular 4 0,13% Buena
Total general 3195 (100,00%

Regular

Grafica No. 8 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

4 ciudadanos califican como regular y deficiente, toda vez que:

o En la gestion outbound realizada 1 ciudadano indica que el motivo de su calificacion es
por: DESINFORMACION DE PERSONA QUE LO ATENDIO Y FALTA DE
PROFESIONALISMO EN LA ATENCION, SUGIERE UNA CAPACITACION PARA
EVITAR INFORMACION ERRADA.

Se relaciona andlisis de la llamada escuchada la cual fue atendida por la colaboradora Marcela
Arciniegas:

e Se comunica el Sefior Jonathan Parra en representacion del CEA J Y R SAS informando
que realiz6 una radicacion ante el RUNT de ampliacién de alcance de C1 a C2, la cual fue
rechazada, dado que la respuesta indica que el CEA ya tiene el nivel 2 aprobado, pero
realmente no es asi, se dirigié a la oficina principal y le indicaron que debia radicar de
nuevo ya que fue rechazada por error, que una vez radicara se daria prioridad a la solicitud,
ciudadano indica que realizaron la nueva solicitud, que internamente el Ministerio envié el
correo de la solicitud y desea saber en qué estado se encuentra, agente informa que es
importante tener en cuenta que al ser realizada la solicitud la semana anterior debe esperar
gue el grupo encargado del Ministerio les brinde informacion, que seguramente para la
siguiente semana tendran respuesta, que debe estar atento a la plataforma, que en cuanto
a lo que le indicaron que le darian prioridad debe entender que hay un derecho al turno y
debe esperar, que si desea puede escribir al correo de servicio al ciudadano manifestado
la situacion para que lo tengan en cuenta, pero que el trdmite tarda 2 semanas, que en el
correo aclare que por error del RUNT se tardo el proceso.

No se evidencia que la colaboradora haya sido apética en la llamada, us6 los protocolos
adecuados, las frases de cortesia a lugar, y la informacién brindada es la correcta.

e No fue posible la comunicacion con los 3 ciudadanos restantes toda vez que nho
contestaron.
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0% W Excelente
califique la facilidad para comunicarse con i 10% | 2% 0% H Buena
Cantidad % %
nosotros por este canal =l 0%
Excelente 2807 | 87,86% | Regular
Buena 314 9,83% Mala
Regular 50 1,56%
Mala 12 0,38% Dis desza
No desea responder 7 0,22% 0 ::fpi);znz
Deficiente 5 0,16%
Total general 3195 (100,00%

Gréfica No. 9 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro Dynamics.

67 ciudadanos encuestados califican que la facilidad de comunicarse con las lineas de servicio fue
mala, regular y deficiente.

En la gestion outbound realizada se evidencia que los ciudadanos brindaron esta respuesta debido
a

32,35% manifiestan demora en la comunicacién (la demora obedece a cola de llamadas)
No fue posible la comunicacién con 15 ciudadanos dado que no contestan la llamada, se
realizaron 3 intentos de contacto en diferentes oportunidades a cada ciudadano.

e 5,88% la llamada se iba a buzén de voz.
o 5,88% informa que la persona que le atendi6é no fue claro con la respuesta.

e 4,41% no sabe cual es el motivo de la calificacion.
4,41% informa que el motivo de la calificacion es porque el radicado alin se encuentra en

espera de respuesta.

7 Estadistica Buzones de Voz

Del 1 al 31 de marzo se recibieron 273 buzones de voz, se presenta aumento del 8,33% en
comparacion al mes de febrero; la gestion corresponde a mensajes recibidos fuera del horario de
atencion, después de las 5:00 pm y fines de semana, los picos corresponden a que el primer dia
habil de cada semana se gestionan los mensajes que se almacenan los fines de semana.

e Eldia con mayor gestion de buzones de voz es el 6/03/2023 (43 buzones).
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Buzonesde vozdel 1 al 31 de Marzo

1/03/2023
2/03/2023
3/03/2023
4/03/2023
5/03/2023
6/03/2023
7/03/2023
8/03/2023
9/03/2023

10/03/2023

11/03/2023

12/03/2023

13/03/2023

14/03/2023

15/03/2023

16/03/2023

17/03/2023

18/03/2023

19/03/2023

20/03/2023

21/03/2023

22/03/2023

23/03/2023

24/03/2023

25/03/2023

26/03/2023

27/03/2023

28/03/2023

29/03/2023

30/03/2023

31/03/2023

Grafica No. 10 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

e EI78,02% de los buzones recibidos son mensajes mudos.
e 5,86% no dejaron datos de contacto.

e 5,49% equivocado

e 3,30% no contestaron

e 2,93% buzoén de voz

o 2,56% efectivo (se brinda asesoria a la consulta realizada)
o 1,83% no dejo la consulta ni teléfono errado.

Efectividad Buzones

8

MUDC NO BRINDA TELEFONO DE CONTACTO WIVOCADO NO CONTESTA BUZON FECTIVC NO INDICA CONSULTA TELEFONO ERRADO NO ES EL TITULAR

Grafica No. 11 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.
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8 Estadistica Virtual HOLD.

Se relaciona estadistica de virtual HOLD, el cual es el servicio que se encuentra activado para
gue una vez haya cola de llamadas, suene la grabacién donde se le informe al ciudadano:

Si desea que le devolvamos la llamada marque 1 o si quiere continuar en linea marque 2:

Linea Total, de llamadas Total, de II_amadas No %_
procesadas atendidas contestadas Efectividad
Nacional-> 37 21 16 56,76%
local-> 91 54 37 59,34%
RNDC-> 26 9 17 34,62%
Transpirencia— 3 3 0 100,00%
Total, Marzo-> 157 87 70 55,41%

Tabla No. 36 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

o Durante el mes de marzo 2023, 157 ciudadanos marcaron la opcién de devolucién de
llamadas

e El sistema realiz6 la devolucién a 87 ciudadanos lo que corresponde al 55,41%, y 721
minutos.

o EI44,59% no fue posible el contacto ya que: No contestan, celular apagado, y celular sin
sefal.

Es de resaltar que el sistema Unicamente realiza una marcacién al niUmero registrado.

9 Estadistica Gestion Outbound Front

Se relaciona a continuacion la gestion de llamadas outbound del equipo del FRONT:
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Agente Cantidad %
Anggie.Caro 277 20,20%
Yenni.Aguirre 264 19,26%
Laura.Avila 222 16,19%
Maria.Martinez 170 12,40%
Kendry.Pajaro 158 11,52%
Yudhy.Antonio 116 8,46%
Carlos.Rodriguez 37 2,70%
Jhoan.Pinzon 33 2,41%
Fausto.Barrios 27 1,97%
Liliana.Garcia 26 1,90%
Solange.Calderon 13 0,95%
Angela.Salcedo 11 0,80%
Pablo.Betancourt 10 0,73%
Jennifer.Chia 7 0,51%
1371 100,00%

Tabla No. 37 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.

Se relaciona a continuacién los minutos por agente del 1 al 31 de marzo 2023:

Agente Cantidad %
Anggie.Caro 852 18,19%
Yenni.Aguirre 692 14,77%
Laura.Avila 665 14,20%
Kendry.Pajaro 576 12,30%
Maria.Martinez 559 11,93%
Yudhy.Antonio 338 7,22%
Jhoan.Pinzon 318 6,79%
Fausto.Barrios 220 4,70%
Carlos.Rodriguez 200 4,27%
Liliana.Garcia 83 1,77%
Pablo.Betancourt 72 1,54%
Solange.Calderon 55 1,17%
Jennifer.Chia 36 0,77%
Angela.Salcedo 18 0,38%
4684 100,00%

Tabla No. 38 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro U Contact BPM Consulting.
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10 Rotacion de Personal.

En el mes de marzo, y de acuerdo con la orden de compra, se conté con cuarenta y uno (41)
agentes y 1 supervisor requeridos para la gestion.

Mes de medicion Ans Requerido ANS ejecutado

Mar-2023 <10% 0%

Tabla No. 39 resultado marzo 2023.
Fuente: Registro BPM Consulting.

11 Presentacion de Aspectos Relevantes

Se relacionan los principales acontecimientos del 1 al 31 marzo 2023:

e Se realiz6 adicién a la OC en 8 agentes para las ciudades de: Cucuta, Popayan, Maicao,
Bogota, Florida Blanca, y Barranquilla.

e Al equipo de colaboradores se les brind6 capacitacion en: Excel Basico y Como Indagar.

e Para el mes de marzo 2023 no se cumple con el ANS Nivel de servicio (78,32%), se
presenta abandono del 6,05% (375 llamadas), es de resaltar que para la primera semana
de marzo (del 1 al 6 de marzo) se presentdé como tema de impacto la solicitud de
informacion de la aerolinea VIVA AIR, adicional a ello se cuenta Unicamente con 7 agentes
conectados a la linea de servicio, dado que el colaborador nimero 8, atendi6 el canal
CHAT; Es necesario contar con un agente adicional para garantizar el cumplimiento de los
ANS establecidos (Nivel de Servicio).

e Se cumple con ANS establecido Nivel de Atencién, cerrando el mes en 93,95%

e Se present6 incidencia en la plataforma U Contact para el dia 13 de marzo, lo cual gener6
gue no se contara con servicio de recepcion de llamadas en la franja horaria de 4:34 pm a
7:00 pm, lo que corresponde a 146 minutos, cerrando el indicador de disponibilidad en
plataforma telefénica RTO en 98,89%.
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12 Acciones de Mejoramiento Realizadas

e Se realiza acompafamiento constante a los agentes del call center resolviendo dudas en
temas de producto, brindado técnicas de manejo de ciudadanos dificiles.

13 Acciones de Mejoramiento Recomendadas

e Se solicita capacitacion en Homologaciones, Transporte Internacional, y Refuerzo
Normalizacion (Procesos de volqueta, Mixer, proceso de equivalencia en el momento de
normalizacién de vehiculos).
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CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES

Liliana Ferro Ferro, identificada con C.C. 46.679.478 de Chiquinquira (Boyaca) y
Tarjeta Profesional No. 122034-T de la Junta Central de Contadores de Colombia, y
Norberto Duarte Monsalve, identificado con C.C. 91.278.784 de Bucaramanga
(Santander), en nuestra condicion de Revisora Fiscal y Representante Legal de BPM
CONSULTING SAS., firma identificada con NIT. 900011395-6 y debidamente inscrita
en la Cdmara de Comercio de Bogotd, luego de examinar los estados financieros de la
compania de acuerdo con las normas de auditoria generalmente aceptadas en
Colombia, certificamos el pago de los aportes realizados por la compafiia durante los
ultimos seis meses.

BPM CONSULTING SAS. Se encuentra a paz y salvo por los conceptos de salud,
pensiones, riesgos laborales, cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de
Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), en cumplimiento
de lo dispuesto en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002.

Estos pagos corresponden a los montos contabilizados y pagados por la compaiiia
durante los Ultimos 6 meses.

Dada en Bogot3, a los diez (10) dias del mes de abril de 2023.

Car e NN
>/ =

N

LILIANA FERRO FERRO NORRERTO DUARTE MONSALVE
REVISORA FISCAL REPRESENTANTE LEGAL
BPM CONSULTING BPM CONSULTING

C.C. 46.679.478 DE CHIQUINQUIRA C.C. 91.278.784 DE B/MANGA

TARJETA PROFESIONAL No. 122034-T

Carrera 17 No. 164 - 25. Edificio BPM Consulting. Bogota, Colombia.
Teléfono: + [57] 1 756 90 94. Email.: contacto@bpmconsulting.com.co

Www.opmconsulting.com.co
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PLANILLA INTEGRADA DE AUTOLIQUIDACION DE APORTES

PAG 1 de 51

DATOS DEL APORTANTE

DATOS DE LA PLANILLA

TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
ASOCIADA (DIAIMES/ANO)
NI 900011395-6 BPM CONSULTING SAS carera17#164-25 | 7569094 |NOMSrONATE@HPMEONSUIING. | - EXONERADO PAGO TIPO | FECHAPAGO | NUMERO | EMPLEADOS | upC
: LTS PLANILLA | (DIA/MES/ANO) | PLANILLA 1026 0
PREg(E)S'IIYII\ACION Apgkﬁiim s’l\‘JgMSSEL CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES TOTAL A PAGAR
SUCURSAL A — Mas de 200 cot PRINCIPAL PPAL BOGOTA D. C. BOGOTA. D.C. S| 2023-04 2023-03 E 10/04/2023 66894303 $552.910.100
TOTALES POR SUBSISTEMAS
TOTALES SALUD
Codigo EPS Nombre NIT Cotizacion Obligatoria | UPC Adicional Incapacidades Licencia Maternidad Dias Mora Valor Mora Total a Pagar | No. Afiliados
Valor Mora UPC
No. Autorizacién Valor No. Autorizacién Valor Cotizacion
CCFC33 CAIA DE COMPERSACION FAMILIAR DE 901543761-5 145.000 0 0 0 0 0 0 145.000 1
EPS001 ALIANSALUD EPS S.A. 830113831-0 1.500.700 0 0 0 0 0 0 1.500.700 12
EPS002 Salud Total EPS 800130907-4 11.025.500 0 0 0 0 0 0 11.025.500 133
EPS005 Sanitas EPS 800251440-6 30.739.000 0 0 0 0 0 0 30.739.000 279
EPS008 Compensar EPS 860066942-7. 17.289.500 0 0 0 0 0 0 17.289.500 188
EPS010 EPS Sura 8000887022 6.573.100 0 0 0 0 0 0 6.573.100 85
EPS012 Comfenalco Valle EPS 890303093-5 46.500 0 0 0 0 0 0 46.500 1
EPS017 Famisanar EPS 830003564-7 15.749.400 0 0 0 0 0 0 15.749.400 191
EPS018 Serv. Occ. Salud - EPS 805001157-2 69.600 0 0 0 0 0 0 69.600 1
EPS037 Nueva EPS 900156264-2 6.970.300 0 0 0 0 0 0 6.970.300 7
EPS041 NUEVAE.P.S. S.A. MOV 900156264-2 1.052.300 0 0 0 0 0 0 1.052.300 15
EPS042 EPS COOSALUD 900226715-3 143.600 0 0 0 0 0 0 143.600 2
EPS048 EPS-S Mutual Ser 806008394-7 514.900 0 0 0 0 0 0 514.900 6
EPSC25 Capresoca EPS 891856000-7 97.500 0 0 0 0 0 0 97.500 1
EPSC34 Recaudo SGP Capital Salud 900298372-9 1.144.500 0 0 0 0 0 0 1.144.500 16
ESSCO07 EPS-S Mutual Ser 806008394-7 622.300. 0 0 0 0 0 0 622.300 6
ESSC18 EPS-S Emssanar 901021565-8 139.200 0 0 0 0 0 0 139.200 1
ESSC24 EPS-S Coosalud 900226715-3 562.400 0 0 0 0 0 0 562.400 7
ESSC62 ASMET SALUD EPS SAS 900935126-7 284.200 0 0 0 0 0 0 284.200 3
ESSC91 EPS ECOOPSOS S.AS 901093846-0 48.800 0 0 0 0 0 0 48.800 1
TOTALES PENSION

230201 Proteccion (ING + Proteccion) 800229739-0 82.692.800 0 0 249.700 249.700 0 0 83.192.200 246
230301 Porvenir 800224808-8 175.874.600 0 0 742.900 742.900 0 0 177.360.400 532
230901 Old Mutual 800253055-2 1.392.800 0 0 31.900 31.900 0 0 1.456.600 2
231001 Colfondos 800227940-6 42.115.500 0 0 318.400 318.400 0 0 42.752.300 111

25-14 Colpensiones 900336004-7 46.818.800 0 0 417.200 682.200 0 0 47.918.200 106

TOTALES RIESGOS LABORALES
Codigo ARL Nombre NIT Cotizacion Incapacidades Aportes Otros Valor Neto Valor Mora Subtotal No. Radicado | Valor Saldo a Fondo Total a Pagar No. Afiliados
Obligatoria | No. Autorizacion Valor Sistemas Cotizacion Mora Cotizacién Cotizacion | Saldo a Favor Favor Solidaridad
14-4 Vida Colpatria S.A. 860002183-9 11.213.600 11.213.600 0 11.213.600 112.136 11.213.600 1004

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién
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DATOS DEL APORTANTE

DATOS DE LA PLANILLA

TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
ASOCIADA (DIA/MES/ANO)
NI 900011395-6 BPM CONSULTING SAS carera17#164-25 | 7569094 |NOMSrONATE@HPMEONSUIING. | - EXONERADO PAGO TIPO | FECHAPAGO | NUMERO | EMPLEADOS | upC
S, PLANILLA | (DIA/MES/ARO) | PLANILLA 1026 0
PREg(E)S'IIYII\ACION Apgkﬁiim sﬁgﬂgg/i CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES TOTAL A PAGAR
SUCURSAL A — Més de 200 cot PRINCIPAL PPAL BOGOTA D. C. BOGOTA. D.C. Sl 2023-04 2023-03 E 10/04/2023 66894303 $552.910.100
TOTALES CAJAS
Caédigo CCF Nombre NIT Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados
CCF03 Comfenalco Antioquia 890900842-6 2.096.000 0 0 2.096.000 24
CCF06 Combarranquilla 890102002-2 1.896.900 0 0 1.896.900 26
CCF09 Comp. Fliar Cartage 890480110-1 1.013.000 0 0 1.013.000 9
CCF10 Comfaboy 891800213-8 167.900 0 0 167.900 1
CCF13 Comfaca 891190047-2 328.600 0 0 328.600 2
CCF14 Comfacauca 891500182-0 378.000 0 0 378.000 3
CCF16 Comfacor 891080005-1 174.200 0 0 174.200 1
CCF24 Compensar Caja 860066942-7 80.332.700 0 0 80.332.700 880
CCF29 Caja Fliar Choco 891600091-8 211.400 0 0 211.400 1
CCF30 Caja Fliar La Guajira 892115006-5 21.700 0 0 21.700 1
CCF32 Comfamiliar Huila 891180008-2 447.600 0 0 447.600 4
CCF33 Caja Fliar Magdalena 891780093-3 440.300 0 0 440.300 4
CCF34 Cofrem 892000146-3 430.400 0 0 430.400 3
CCF35 Caja Fliar Narifio 891280008-1 684.100 0 0 684.100 4
CCF37 Comfanorte 890500516-3 727.500 0 0 727.500 6
CCF40 Comfenalco Santander 890201578-7 395.100 0 0 395.100 5
CCF41 Caja Fliar Sucre 892200015-5 483.200 0 0 483.200 4
CCF43 Comfenalco Quindio 890000381-0 50.400 0 o 50.400 1
CCF44 Comfamiliar Risaralda 891480000-1 393.400 0 0 393.400 3
CCF50 Comfenalco 890700148-4 439.200 0 0 439.200 3
CCF57 Comfamiliar Andi 890303208-5 677.900 0 0 677.900 9
CCF68 Comcaja - Campesina 800231969-4 367.300 0 0 367.300 2
CCF69 Comfacasanare 844003392-8 236.700 0 0 236.700 2
TOTALES PARAFISCALES TOTALES POR SUBSISTEMA
Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados Tipo Administradora 43, A;;gigritsa‘{j:imas paloy aTée:yrjﬁlL?E' (LA, Total a Pagar
SENA Salud 20 94.718.300 94.718.300
762.000 [ [) [ 0 [ 762.000 [ 2 Pension 5 352.679.700 352.679.700
ICBF Riesgos Laborales 1 11.213.600 11.213.600
1143000 | [) [ 0 [ 1143000 | 2 CcCF 23 92.393.500 92.393.500
ESAP ESAP 0 0 0
[ [ [ [ ICBF 1 1.143.000 1.143.000
MEN MEN 0 0 0
[ [ [ [ SENA 1 762.000 762.000
TOTALES 51 552.910.100 552.910.100

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién
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LA REPUBLICA DE COLOMBIA
MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL
JUNTA CENTRAL DE CONTADORES

CERTIFICA A:
QUIEN INTERESE

Que el contador publico LILIANA CARMENZA FERRO FERRO identificado con CEDULA DE
CIUDADANIA No 46679478 de CHIQUINQUIRA (BOYACA) Y Tarjeta Profesional No 122034-T Sl
tiene vigente su inscripcion en la Junta Central de Contadores y desde la fecha de Inscripcion.
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Dado en BOGOTA a los 10 dias del mes de Marzo de 2023 con vigencia de (3) Meses, contados a
partir de la fecha de su expedicion.

T

DIRECTOR GENERAL

ESTE CERTIFICADO DIGITAL TIENE PLENA VALIDEZ DE CONFORMIDAD CON LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 2 DE LA LEY 527 DE 1999, DECRETO UNICO
REGLAMENTARIO 1074 DE 2015 Y ARTICULO 6 PARAGRAFO 3 DE LA LEY 962 DEL 2005

Para confirmar los datos y veracidad de este certificado, lo puede consultar en la pagina web
www.jcc.gov.co digitando el nimero del certificado
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DATOS DEL APORTANTE

DATOS DE LA PLANILLA

TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
ASOCIADA (DIAIMES/ANO)
NI 900011395-6 BPM CONSULTING SAS carera17#164-25 | 7569094 |NOMSrONATE@HPMEONSUIING. | - EXONERADO PAGO TIPO | FECHAPAGO | NUMERO | EMPLEADOS | upC
: LTS PLANILLA | (DIA/MES/ANO) | PLANILLA 1026 0
PREg(E)S'IIYII\ACION Apgkﬁiim s’l\‘JgMSSEL CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES TOTAL A PAGAR
SUCURSAL A — Mas de 200 cot PRINCIPAL PPAL BOGOTA D. C. BOGOTA. D.C. S| 2023-04 2023-03 E 10/04/2023 66894303 $552.910.100
TOTALES POR SUBSISTEMAS
TOTALES SALUD
Codigo EPS Nombre NIT Cotizacion Obligatoria | UPC Adicional Incapacidades Licencia Maternidad Dias Mora Valor Mora Total a Pagar | No. Afiliados
Valor Mora UPC
No. Autorizacién Valor No. Autorizacién Valor Cotizacion
CCFC33 CAIA DE COMPERSACION FAMILIAR DE 901543761-5 145.000 0 0 0 0 0 0 145.000 1
EPS001 ALIANSALUD EPS S.A. 830113831-0 1.500.700 0 0 0 0 0 0 1.500.700 12
EPS002 Salud Total EPS 800130907-4 11.025.500 0 0 0 0 0 0 11.025.500 133
EPS005 Sanitas EPS 800251440-6 30.739.000 0 0 0 0 0 0 30.739.000 279
EPS008 Compensar EPS 860066942-7. 17.289.500 0 0 0 0 0 0 17.289.500 188
EPS010 EPS Sura 8000887022 6.573.100 0 0 0 0 0 0 6.573.100 85
EPS012 Comfenalco Valle EPS 890303093-5 46.500 0 0 0 0 0 0 46.500 1
EPS017 Famisanar EPS 830003564-7 15.749.400 0 0 0 0 0 0 15.749.400 191
EPS018 Serv. Occ. Salud - EPS 805001157-2 69.600 0 0 0 0 0 0 69.600 1
EPS037 Nueva EPS 900156264-2 6.970.300 0 0 0 0 0 0 6.970.300 7
EPS041 NUEVAE.P.S. S.A. MOV 900156264-2 1.052.300 0 0 0 0 0 0 1.052.300 15
EPS042 EPS COOSALUD 900226715-3 143.600 0 0 0 0 0 0 143.600 2
EPS048 EPS-S Mutual Ser 806008394-7 514.900 0 0 0 0 0 0 514.900 6
EPSC25 Capresoca EPS 891856000-7 97.500 0 0 0 0 0 0 97.500 1
EPSC34 Recaudo SGP Capital Salud 900298372-9 1.144.500 0 0 0 0 0 0 1.144.500 16
ESSCO07 EPS-S Mutual Ser 806008394-7 622.300. 0 0 0 0 0 0 622.300 6
ESSC18 EPS-S Emssanar 901021565-8 139.200 0 0 0 0 0 0 139.200 1
ESSC24 EPS-S Coosalud 900226715-3 562.400 0 0 0 0 0 0 562.400 7
ESSC62 ASMET SALUD EPS SAS 900935126-7 284.200 0 0 0 0 0 0 284.200 3
ESSC91 EPS ECOOPSOS S.AS 901093846-0 48.800 0 0 0 0 0 0 48.800 1
TOTALES PENSION

230201 Proteccion (ING + Proteccion) 800229739-0 82.692.800 0 0 249.700 249.700 0 0 83.192.200 246
230301 Porvenir 800224808-8 175.874.600 0 0 742.900 742.900 0 0 177.360.400 532
230901 Old Mutual 800253055-2 1.392.800 0 0 31.900 31.900 0 0 1.456.600 2
231001 Colfondos 800227940-6 42.115.500 0 0 318.400 318.400 0 0 42.752.300 111

25-14 Colpensiones 900336004-7 46.818.800 0 0 417.200 682.200 0 0 47.918.200 106

TOTALES RIESGOS LABORALES
Codigo ARL Nombre NIT Cotizacion Incapacidades Aportes Otros Valor Neto Valor Mora Subtotal No. Radicado | Valor Saldo a Fondo Total a Pagar No. Afiliados
Obligatoria | No. Autorizacion Valor Sistemas Cotizacion Mora Cotizacién Cotizacion | Saldo a Favor Favor Solidaridad
14-4 Vida Colpatria S.A. 860002183-9 11.213.600 11.213.600 0 11.213.600 112.136 11.213.600 1004

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién
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DATOS DEL APORTANTE

DATOS DE LA PLANILLA

TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
ASOCIADA (DIA/MES/ANO)
NI 900011395-6 BPM CONSULTING SAS carera17#164-25 | 7569094 |NOMSrONATE@HPMEONSUIING. | - EXONERADO PAGO TIPO | FECHAPAGO | NUMERO | EMPLEADOS | upC
S, PLANILLA | (DIA/MES/ARO) | PLANILLA 1026 0
PREg(E)S'IIYII\ACION Apgkﬁiim sﬁgﬂgg/i CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES TOTAL A PAGAR
SUCURSAL A — Més de 200 cot PRINCIPAL PPAL BOGOTA D. C. BOGOTA. D.C. Sl 2023-04 2023-03 E 10/04/2023 66894303 $552.910.100
TOTALES CAJAS
Caédigo CCF Nombre NIT Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados
CCF03 Comfenalco Antioquia 890900842-6 2.096.000 0 0 2.096.000 24
CCF06 Combarranquilla 890102002-2 1.896.900 0 0 1.896.900 26
CCF09 Comp. Fliar Cartage 890480110-1 1.013.000 0 0 1.013.000 9
CCF10 Comfaboy 891800213-8 167.900 0 0 167.900 1
CCF13 Comfaca 891190047-2 328.600 0 0 328.600 2
CCF14 Comfacauca 891500182-0 378.000 0 0 378.000 3
CCF16 Comfacor 891080005-1 174.200 0 0 174.200 1
CCF24 Compensar Caja 860066942-7 80.332.700 0 0 80.332.700 880
CCF29 Caja Fliar Choco 891600091-8 211.400 0 0 211.400 1
CCF30 Caja Fliar La Guajira 892115006-5 21.700 0 0 21.700 1
CCF32 Comfamiliar Huila 891180008-2 447.600 0 0 447.600 4
CCF33 Caja Fliar Magdalena 891780093-3 440.300 0 0 440.300 4
CCF34 Cofrem 892000146-3 430.400 0 0 430.400 3
CCF35 Caja Fliar Narifio 891280008-1 684.100 0 0 684.100 4
CCF37 Comfanorte 890500516-3 727.500 0 0 727.500 6
CCF40 Comfenalco Santander 890201578-7 395.100 0 0 395.100 5
CCF41 Caja Fliar Sucre 892200015-5 483.200 0 0 483.200 4
CCF43 Comfenalco Quindio 890000381-0 50.400 0 o 50.400 1
CCF44 Comfamiliar Risaralda 891480000-1 393.400 0 0 393.400 3
CCF50 Comfenalco 890700148-4 439.200 0 0 439.200 3
CCF57 Comfamiliar Andi 890303208-5 677.900 0 0 677.900 9
CCF68 Comcaja - Campesina 800231969-4 367.300 0 0 367.300 2
CCF69 Comfacasanare 844003392-8 236.700 0 0 236.700 2
TOTALES PARAFISCALES TOTALES POR SUBSISTEMA
Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados Tipo Administradora 43, A;;gigritsa‘{j:imas paloy aTée:yrjﬁlL?E' (LA, Total a Pagar
SENA Salud 20 94.718.300 94.718.300
762.000 [ [) [ 0 [ 762.000 [ 2 Pension 5 352.679.700 352.679.700
ICBF Riesgos Laborales 1 11.213.600 11.213.600
1143000 | [) [ 0 [ 1143000 | 2 CcCF 23 92.393.500 92.393.500
ESAP ESAP 0 0 0
[ [ [ [ ICBF 1 1.143.000 1.143.000
MEN MEN 0 0 0
[ [ [ [ SENA 1 762.000 762.000
TOTALES 51 552.910.100 552.910.100

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién
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DATOS DEL APORTANTE

DATOS DE LA PLANILLA

TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
- ASOCIADA (DIAIMES/ANO)
NI 900011395-6 BPM CONSULTING SAS carrera17#164-25 | 7569004 |MOrertoduante@dpmeonsuling. | EXONERADO PAGO TIPO | FECHAPAGO | NUMERO | EMPLEADOS | upC
i PARAEE&?{;—ES v PLANILLA | (DIA/MES/ARO) | PLANILLA 99 0
FORMA CLASE NOMBRE - PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES
PRESENTACION APORTANTE SUCURSAL CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO TOTAL A PAGAR
SUCURSAL A — Més de 200 cot PRINCIPAL PPAL BOGOTA D. C. BOGOTA. D.C. S| 2023-04 2023-03 E 10/04/2023 66894309 $63.268.300
TOTALES POR SUBSISTEMAS
TOTALES SALUD
Codigo EPS Nombre NIT Cotizacion Obligatoria | UPC Adicional Incapacidades Licencia Maternidad Dias Mora Valor Mora Total a Pagar | No. Afiliados
Valor Mora UPC
No. Autorizacién Valor No. Autorizacién Valor Cotizacion
CCFC55 EPS-S Cajacopi 901543211-6 139.200 0 0 0 0 0 0 139.200 1
EPS001 ALIANSALUD EPS S.A. 830113831-0 139.200 0 0 0 0 0 0 139.200 1
EPS002 Salud Total EPS 800130907-4 1.854.100 0 0 0 0 0 0 1.854.100 19
EPS005 Sanitas EPS 800251440-6 2.713.200 0 0 0 0 0 0 2.713.200 25
EPS008 Compensar EPS 860066942-7 2.286.600 0 0 0 0 0 0 2.286.600 22
EPS010 EPS Sura 800088702-2 1.003.900 0 0 0 0 0 0 1.003.900 9
EPS017 Famisanar EPS 830003564-7 1.557.600 0 0 0 0 0 0 1.557.600 16
EPS037 Nueva EPS 900156264-2 530.400 0 0 0 0 0 0 530.400 5
EPSC34 Recaudo SGP Capital Salud 900298372-9 93.000 0 0 0 0 0 0 93.000 1
TOTALES PENSION
AT Cotizacién Aporte Voluntario Aporte Voluntario Aporte FSP - Aporte FSP - " Valor Mora Valor Mora No.
Cocidolehy Mol N} Obligatoria Afiliado Aportante Solidaridad Subsistencia DIES (oi Cotizacion FSP joalialaoay Afiliados
230201 Proteccion (ING + Proteccion) 800229739-0 7.238.100 0 0 23.200 23.200 0 0 7.284.500 18
230301 Porvenir 800224808-8 26.503.500 0 0 69.600 69.600 0 0 26.642.700 65
230901 Old Mutual 800253055-2 556.800 0 0 0 0 0 0 556.800 1
231001 Colfondos 800227940-6 3.454.900 0 0 23.200 23.200 0 0 3.501.300 8
25-14 Colpensiones 900336004-7 3.228.400 0 0 40.600 40.600 0 0 3.309.600 6
TOTALES RIESGOS LABORALES
Coédigo ARL Nombre NIT Cotizacion Incapacidades Aportes Otros Valor Neto Valor Mora Subtotal No. Radicado | Valor Saldo a Fondo Total a Pagar No. Afiliados
Obligatoria | No. Autorizacién Valor Sistemas Cotizacion Mora Cotizacion Cotizacion | Saldo a Favor Favor Solidaridad
14-4 Vida Colpatria S.A. 860002183-9 1.331.500 1.331.500 0 1.331.500 13.315 1.331.500 99
TOTALES CAJAS
Codigo CCF Nombre NIT Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados
CCF24 Compensar Caja 860066942-7 10.046.300 0 0 10.046.300 97
CCF30 Caja Fliar La Guajira 892115006-5 139.200 0 0 139.200 1
CCF44 Comfamiliar Risaralda 891480000-1 139.200 0 0 139.200 1

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién
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DATOS DEL APORTANTE DATOS DE LA PLANILLA
TIPO NUMERO NOMBRE APORTANTE DIRECCION TELEFONO CORREO PLANILLA FECHA PAGO ASOCIADA CANTIDAD
ASOCIADA (DIA/MES/ARO)
NI 900011395-6 BPM CONSULTING SAS carera17#164-25 | 7569094 |NOMSrONATE@HPMEONSUIING. | - EXONERADO PAGO TIPO | FECHAPAGO | NUMERO | EMPLEADOS | upC
- FIScAL PLANILLA | (DIA/MES/ARO) | PLANILLA 9 o
PRECENTACION NS-raye soauBee. CODIGO DEPARTAMENTO CIUDAD / MUNICIPIO PERIODO SALUD | PERIODO PENSIONES TOTAL A PAGAR
SUCURSAL A — Mas de 200 cot PRINCIPAL PPAL BOGOTA D. C. BOGOTA. D.C. S| 202304 2023-03 E 10/04/2023 66894309 $63.268.300
TOTALES PARAFISCALES TOTALES POR SUBSISTEMA
Valor Aporte Dias Mora Valor Mora Aporte Total a Pagar No. Afiliados Tipo Administradora flct Aéj;l;igritsatgzzoras et aT;{?;jlsAlo‘fE R, Total a Pagar
SENA Salud 9 10.317.200 10.317.200
0 [ [) [ 0 [ 0 [ [) Pension 5 41.204.900 41.204.900
ICBF Riesgos Laborales 1 1.331.500 1.331.500
0 [ [) [ 0 [ 0 [ ) CcCF 3 10.324.700 10.324.700
ESAP ESAP ) 0 [
[ [ [ [ ICBF 0 0 [)
MEN MEN 0 0 0
[ | [ | SENA 0 0 0
TOTALES 18 63.268.300 63.268.300

Este documento esta clasificado como PRIVADO por parte de Compensar Operador de Informacién



Formulario del Registro Unico Tributario

POR UNA COLOMBIA MAS HONESTA

2. Concepto |0 | 2| Actualizacion

4. Ntimero de formulario 14880498959

07212489984 000001488049895 9

5. Numero de Identificacién Tributaria (NIT) 6. DV | 12. Direccién seccional 14. Buzén electrénico
900011389 +5 6 Impuestos de Bogota 32
IDENTIFICACION
24. Tipo de contribuyente 25. Tipo de documento 26. Numero de Identificacion 27. Fecha expedicion
Persona juridica 1
1 1

Lugar de expedicién 28. Pais 29. Departamento i 30. Clu'iad Muicipio
31. Primer apellido 32. Segundo apellido 33. Primer nombre |’34 Otrg's nombres

35. Razén social

BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING-SAS

36. Nombre comercial 37 Sigla
BPM
/ < WAYA NN
UBICACION
38. Pais 39. Departamento 40. Ciudad/Municipio
COLOMBIA 1 6 9 |BogotaD.C. 1 1 |Bogota, D.C. 001
41. Direccion principal
CR 17 164 25
42. Correo electrénico financierobpm@bpmconsulting.com:Co
43. Codigo postal 44. Teléfono 1 3156 06 6 2 6 9|45. Teléfono 2 601756900914
CLASIFICACION
Actividad econémica Ocupacion
Actividad principal Actividad.secundaria Otras actividades 52. NGmero
46. Codigo 47. Fecha inicio actividad 48. Codiga 49. Fechia inicio actividad 50. Cédigo 1 2 51. Cédigo establecimientos
|8 220[[2008009724||[6 20220060307 6 2 0 9] | | | 3
Responsabllldades, Calidades y Atributos
1 2 3 4 5 8 7 ) 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
sacodgo|5 |7 |9 |1 o|1/4[1elsTelaz2fasls2ls s | | | | | [ [ [ | | | | | | |
05- Impto. renta y compl. régimen ordinar-.42/ Obligado-a llevar contabilidad
07- Retencion en la fuente a titulo de rent. 48 -Impuesto sobre las ventas - IVA
09- Retencion en la fuente en el impuesto/ 52~ Facturador electrénico
10- Obligado aduanero 55 - Informante de Beneficiarios Finales
14- Informante de exogena
19- Productor de bienes y/o servicios/exen
39- Proveedor de Servicios Tecnolégices
Obligados aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
122 |23
54. Codigo |57. Modo 4 | |
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 1 5
| | ‘ ‘ | ‘ |s8.crc 8 3 ‘ |

IMPORTANTE: Sin perjuicio de las actualizaciones a que haya lugar, la inscripcién en el Registro Unico Tributario -RUT-, tendra vigencia indefinida y en consecuencia no se exigira su renovacion

Para uso exclusivo de la DIAN

59. Anexos Sl NO |:| 60. No. de Folios: 61. Fecha |2022 -12-06/10:44:11 |

La informacion suministrada a través del formulario oficial de inscripcion, actualizacion, suspension | Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.
y cancelacién del Registro Unico Tributario (RUT), debera ser exacta y veraz; en caso de constatar | Eirma autorizada:

inexactitud en alguno de los datos suministrados se adelantaran los procedimientos administrativos
sancionatorios o de suspension, segun el caso.

Paragrafo del articulo 1.6.1.2.20 del Decreto 1625 de 2016

Firma del solicitante: 984. Nombre BAEZ PEREZ JENIFFER LUCERO

985. Cargo Analista |

Fecha generacién documento PDF: 07-03-2023 03:46:31PM
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REPUBLICA DE COLOMBIA
 IDENTIFICACION PERSONAL
CEDULA DE CIUDADANIA
'FERRO FERRO

~LILIANA CARMENZA
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CHIQUINQUIRA
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Recibo No. AA23414447
Valor: $ 7,200

CODIGO DE VERIFICACION A23414447EF3A3

Verifique el contenido y confiabilidad de este certificado, ingresando a
www.ccb.org.co/certificadoselectronicos y digite el respectivo cédigo, para que visualice la
imagen generada al momento de su expedicién. La verificacidén se puede realizar de manera
ilimitada, durante 60 dias calendario contados a partir de la fecha de su expedicién.

LA MATRICULA MERCANTIL PROPORCIONA SEGURIDAD Y

CONFIANZA EN LOS

NEGOCIOS. RENUEVE SU MATRICULA MERCANTIL A MAS TARDAR EL 31 DE MARZO

Y EVITE SANCIONES DE HASTA 17 S.M.L.M.V.

CON FUNDAMENTO EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL
REGISTRO MERCANTIL, LA CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, IDENTIFICACION Y DOMICILIO

Razén social:

Nit:

Domicilio principal:

Matricula No.
Fecha de matricula:

Ultimo afio renovado:
Fecha de renovacidn:

Grupo NIIF:

Direccién del domicilio principal:

BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
CONSULTING SAS

900011395 6, Regimen Comun

Bogota D.C.

MATRICULA

01838242

19 de septiembre de 2008
2022

28 de marzo de 2022
GRUPO II

UBICACION

Cra 17 164 25

Municipio: Bogota D.C.

Correo electrdédnico: financierobpm@bpmconsulting.com.co
Teléfono comercial 1: 3156066269
Teléfono comercial 2: 7569094

Teléfono comercial 3: 3174324181

Direccidén para notificacidén judicial:

Municipio: Bogota D.C.
Correo electrdédnico de
financierobpm@bpmconsulting.com.co

Teléfono para notificacién 1: 7569094
Teléfono para notificacién 2: 3174324181

Teléfono para notificacién 3:

Pagina 1 de 16
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La persona juridica SI autorizé para recibir notificaciones
personales a través de correo electrdnico, de conformidad con lo
establecido en los articulos 291 del Cdébdigo General del Procesos y 67
del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de 1lo Contencioso
Administrativo.

CONSTITUCION

Por Escritura Publica No. 0000719 del 7 de marzo de 2005 de Notaria 2
de Bucaramanga (Santander), inscrito en esta Cémara de Comercio el 19
de septiembre de 2008, con el No. 01243525 del Libro IX, se constituyd
la sociedad de naturaleza Comercial denominada BPM CONSULTING LTDA
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA.

Por Escritura Publica No. 0000719 de ©Notaria 2 de Bucaramanga
(Santander) del 7 de marzo de 2005, inscrita el 19 de septiembre de
2008 bajo el ntmero 01243525 del libro IX, se constituyd la sociedad
comercial denominada: BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
CONSULTING LTDA.

REFORMAS ESPECIALES

Por Escritura Publica No. 4486 del 15 de septiembre de 2008 de la
Notaria Segunda de Bucaramanga, inscrita el 19 de septiembre de 2008
bajo el numero 001243531 del 1libro 1IX, la sociedad trasladdé su
domicilio de la ciudad de: Bucaramanga, a la ciudad de: Bogota D.C.

Por Acta ©No. 70 del 10 de noviembre del 2022 de la Junta de Socios,
inscrita en esta Cémara de Comercio el 15 de Noviembre de 2022 , con
el No0.02899154 del Libro 1IX, la sociedad se transformdé de sociedad
Limitada a sociedad por acciones simplificada bajo el nombre de: BPM
CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS

Por Acta No. 70 del 10 de noviembre de 2022 de Junta de Socios,
inscrito en esta Cémara de Comercio el 15 de noviembre de 2022, con el
No. 02899154 del Libro IX, la sociedad cambidé su denominacidén o razdn

Pagina 2 de 16
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social de BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
LTDA a BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
SAS.

TERMINO DE DURACION

La persona Jjuridica no se encuentra disuelta y su duracidén es
indefinida.

OBJETO SOCIAL

La sociedad tendrd como objeto principal 1las actividades que en
adelante se seflalan y como consecuencia de ello, la sociedad podra
desarrollar en Colombia vy en el exterior todas agquellas operaciones
de caracter licito, comercial o civil sin importar su naturaleza que
guarden relaciédn con el objeto social descrito y sean necesarias y
benéficas para el cabal cumplimento de este vy en -especial las
siguientes: 1 Suministrar servicios de outsourcing de gestién y
operacién de procesos de negocio ingenieria integracién de sistemas
gerencia de proyectos desarrollo de programas de computacidn, soporte
l6gico especializado en software vy desarrollos tecnoldgicos en las

siguientes areas; Informatica, telecomunicaciones produccién de
energia, petrdleo y gas proteccién ambiental e industrial al
transporte, el sector financiero, las telecomunicaciones, la salud.

2. Actuar como consultor o consejero para personas naturales y
juridicas, publicas o privadas en las 4&reas de especializacidn
descritas en el numeral anterior 3. Preparar toda clase de estudios
desarrollar y aplicar toda clase de tecnologias y productos
relacionados con las &reas de especializacidén descritas en 1los
numerales anteriores; 4. Realizar la importaciédn, exportacidn, compra
venta arrendamiento y comercializacidén en general de equipos de
computaciédn (hardware), software, equipos de apoyo a los mismos
servicios tecnoldgicos para la operacidén de procesos de negocio en
las 4&reas de especializacién descritas en calidad de agente o
distribuidor de fabricantes nacionales o extranjeros en dichos
equipos de computacidén (hardware), de software y equipos de apoyo a
los mismos; 5. Efectuar la presentacidén de servicios de consultoria y
outsourcing de procesos de negocio, y el mantenimiento de hardware y
equipos de apoyo; 6. Proveer servicios tecnoldégicos de hardware,
software vy telecomunicaciones por demanda, en la nube publica de

Pagina 3 de 16
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internet, en modalidad de servicios de Outsourcing de procesos de

negocio (BPrO) o en modalidad de Software as a Services - software
como servicio, relacionados y conexos con los procesos empresariales
de Business Process Outsourcing, nuevas tecnologias, FINTECH,

Facturacién Electrdénica en Linea, incluyendo todo tipo de servicios
conexos como plataformas electrdénicas de pagos para pagos en linea de
productos o servicios, factoring o negociacidén de facturas en Linea,
procesos de recibo y gestién de facturas entre otros. 7. La
investigacién, creacidén, desarrollo, produccidén y comercializacidén de
todo tipo de material informatico, software y hardware 8. Analisis,
disefio, desarrollo e implementacién de soluciones de Software y
Hardware; aplicaciones, website <y diferentes herramientas que se
ajusten a los requerimientos de los clientes. 9. Ofrecer servicios de
soporte, instalacidén, configuracidén, consultoria, asesoria, control,

seguimiento, interventoria vy auditoria de software, proyectos vy
procesos. La venta online a través de internet vy/o canales de
distribucidén similares, otorgar franquicias, arrendar y administrar
Software vy Hardware. 11. Obtener registros, explotar, enajenar,

derechos sobre marcas, derechos de autor, patentes, privilegios y
demds intangibles; asi como representar marcas, productos, servicios,
empresas y personas. 12. La realizacidén de actividades de Internet,
asi como el suministro de informacidén y formacidédn. Igualmente, la
empresa podré brindar asesorias, capacitaciones, talleres vy
consultorias en cualquier tema especialmente referente a
infraestructura tecnolébgica, a empresas privadas o publicas,
nacionales o extranjeras, dentro vy fuera del pais, prestacidn de
servicios de mercadeo, desarrollo de redes de servicios vy, en
general, todo lo relacionado, inherente o eminente a este objeto
principal. 13.Celebrar contratos con compafiias dedicadas a leasing o
arrendamiento financiero, incluidos los contratos de garantia
exigidos por dichas compafiias, en desarrollo de su objeto social y
relacién directa con el mismo la sociedad podrd i) Adquirir el
dominio, poseer, vender, comprar, enajenar, arrendar, gravar y en
general disponer de cualquier forma de Dbienes e inmuebles. Ii)
obtener derechos de propiedad sobre marcas, patente, dibujos, disefios
y cederlos a cualquier titulo. 1lii) Efectuar operaciones bancarias de

cualquier indole, incluyendo, de manera enunciativa, operaciones de
cuenta corriente, préstamo, descuento, otorgando vy recibiendo
garantias reales y personales. iv) Actuar como inversionista en otras
sociedades, existentes o por constituirse, nacionales o extranjeras,

que no sean colectivas, y cuyo objeto social sea similar al de esta
sociedad, adquiriendo al efecto partes sociales o acciones. v) En
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general celebrar toda clase de actos y contratos civiles vy
mercantiles, principales o de garantia directamente relacionados con
el desarrollo del objeto social.

CAPITAL

* CAPITAL AUTORIZADO *

Valor : $5.000.000.000,00
No. de acciones : 5.000.000,00
Valor nominal : $1.000,00

* CAPITAL SUSCRITO *

Valor : $810.000.000,00
No. de acciones : 810.000,00
Valor nominal : $1.000,00

* CAPITAL PAGADO *

Valor : $810.000.000,00
No. de acciones : 810.000,00
Valor nominal : $1.000,00

REPRESENTACION LEGAL

La administracién vy representacidén legal de la sociedad estéd en
cabeza del Representante Legal Principal. El Representante Legal
Principal de 1la Sociedad es el Gerente, quien tendrd& un suplente que
podra reemplazarlo en sus faltas absolutas, temporales o
accidentales, E1l Representante Legal Suplente es el Subgerente, quien
tendrd las mismas facultades de aquél. El representante Legal tendra
la administracién vy gestidén de los negocios sociales con sujecidn a
la 1ley, los estatutos sociales vy resoluciones que emanen de la
Asamblea General de Accionistas. La representacidén legal puede ser
ejercida por personas naturales o juridicas.

FACULTADES Y LIMITACIONES DEL REPRESENTANTE LEGAL

Pagina 5 de 16
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Considerando que la representacidén de la sociedad y la administraciédn
de sus Dbienes y negocios se habran de ajustar a lo convenido en el
contrato social, en relacidédn con lo no especificado, se entenderd que
quienes representan a la sociedad, podran celebrar o ejecutar todos
aquellos actos y Contratos comprendidos dentro del objeto social o
que se relacionen directamente con la existencia y el funcionamiento
de la sociedad. Las limitaciones o restricciones de dichas facultades
que no consten expresamente en el contrato social inscrito en el
registro mercantil no serdn oponibles a terceros; de esta manera, son
funciones vy facultades del Representante Legal las propias de su

cargo y en especial: 1) Representar a 1la Sociedad frente a los
asociados, terceros vy ante toda clase de autoridades judiciales y
administrativas, etc. 2) Ejecutar los acuerdos y resoluciones de la

Asamblea General de Accionistas, 3) Ejecutar los actos y celebrar los
contratos que tiendan a cumplir con los fines de la sociedad y el
objeto social; pudiendo enajenar, adquirir, gravar, limitar en
cualquier forma vy a cualquier titulo los bienes muebles e inmuebles
de la sociedad; transigir, conciliar, desistir, novar, recibir e
interponer acciones y recursos relacionados con los negocios o
asuntos de la sociedad; firmar toda <clase de titulos valores y
negociar esta clase de instrumentos, firmarlos, aceptarlos,
protestarlos, endosarlos, pagarlos y cancelarlos, 4) Presentar a los
accionistas el informe, relacionado <con el desarrollo del objeto
social acompafado de anexos financieros y comerciales, cuando asi se
lo soliciten, 5) Presentar los informes y documentos de conformidad
con lo reglado por el articulo 446 del Cbébdigo de Comercio, 6)
Designar, promover y remover el personal de la sociedad siempre y
cuando ello no dependa de otro o6rgano social y establecer las
directrices para el desempefio de sus labores, remuneraciones, etc.,
7) Convocar a la Asamblea General de Accionistas a reuniones de
cualquier caracter, 8) Delegar determinadas funciones propias de su
cargo dentro de los limites sefialados en estos estatutos, 9) Todas
las demés funciones no atribuidas por los accionista u otro dérgano
social relacionadas <con la direccidén de la empresa y demds que le
atribuya la ley vy la Asamblea General, Paradgrafo Primero E1
representante legal, estard obligado a rendir cuentas de su gestidn
cuando asi lo requiera la Asamblea de Accionistas o cualquier érgano
facultado para ello. Paragrafo Segundo El1 Representante Legal se
encuentra autorizado para celebrar cualquier acto o contrato siempre
y cuando no supere los Diez Mil (10.000) salarios minimos legales
mensuales vigentes siendo, a partir de tal monto obligatoria la
autorizacién de la Asamblea de Accionistas, para lo cual se requiere
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minimo del setenta y <cinco (75%) por <ciento de las acciones
suscritas.
NOMBRAMIENTOS

REPRESENTANTES LEGALES

Por Acta No. 70 del 10 de noviembre de 2022, de Junta de Socios,
inscrita en esta Cémara de Comercio el 15 de noviembre de 2022 con el
No. 02899154 del Libro IX, se designé a:

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Gerente Norberto Duarte C.C. No. 91278784
Monsalve

CARGO NOMBRE IDENTIFICACION

Subgerente Jaime Humberto C.C. No. 13791195

Gonzalez Nifio

PODERES

Por Documento Privado No. 1 del 12 de diciembre de 2022, de Asamblea
de Accionistas, registrado en esta Cémara de Comercio el 20 de
Diciembre de 2022, <con el ©No. 00048934 del 1libro V, la persona
juridica confirié mandato con representacién, amplio y suficiente a
Diana Carolina Mancera Rodriguez identificada con cédula ciudadania
No. 1.032.377.235, para que obrando en nombre y representacidén de la
sociedad BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
SAS vy de conformidad con lo previsto en el capitulo II del titulo 1 y
capitulos I, II, vy III del titulo XIII, del libro cuarto del cédigo
de comercio, ejecute los siguientes actos 1. Para que desarrolle la
totalidad de 1las actividades que correspondan a la sociedad BPM
CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS conforme
a su objeto social, administre todos y cada uno de los bienes de la
sociedad, recaude sus productos y celebre toda clase de contratos
relativos a la administracidén de ellos y al cumplimiento del objeto
social de 1la compafila. 2. Para dque represente validamente a la
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sociedad BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMEN CONSULTING

SAS ante toda autoridad administrativa del orden nacional,
departamental, regional vy/o municipal, en toda actuacidén dirigida a
proteger los intereses de la sociedad mandante. 3. Para que en

representacién de la sociedad BPM CONSULING SAS - BUSINESS PEOCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS celebre acuerdos de consorcio, unidén
temporal contrato de cuentas en participacidén y/o suscriba promesas
de sociedad futura, con personas juridicas o naturales, nacionales o
extranjeras, de conformidad con el objeto social de la compafiia todo
ello para efecto de 1la presentacién vy tramite de toda clase de
ofertas comerciales o propuestas dirigidas a entidades publicas o
privadas. 4. Para que adelante en representacién de la sociedad BPM
CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS cualquier
tramite, gestién o procedimiento de tipo administrativo ante toda
autoridad del orden nacional, departamental, regional y/o municipal,
que conforme a la ley, los estatutos sociales, pliegos de
condiciones, términos de referencia y/o términos de participacidén se
requieran y resulten necesarios para la firma vy presentacidén de
licitaciones publicas, concursos de méritos, seleccidn abreviada,
contratacién directa o cualquier otro proceso de seleccidédn publica de
contratistas tramitados ante los diferentes entes del estado. 5. Para
que en nombre de BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
CONSULTING SAS constituya apoderados especiales cuando ello se
requiera, para que representen a la sociedad mandante ante cualquier
corporacién, funcionario, contratista o empleado de la rama judicial
del poder publico, en todo juicio, accidén, acto, diligencia o gestidn
en la que la sociedad mandante deba necesariamente intervenir,
directa o 1indirectamente, ya sea como demandante o demandada, o como
coadyuvante de cualquiera de las partes, ya sea para iniciar o seguir
tales Jjuicios, actuaciones actos diligencias o gestiones, asi como
también para que revoque O sustituya tales poderes especiales. 6.

Para que delegue total o parcialmente este mandato, revoque
delegaciones y para que transija validamente los pleitos, dudas o
diferencias que ocurran, relativos a los derechos y obligaciones de
BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS,

conforme al desarrollo de su objeto social. 7. En particular, seréa
aplicable al presente mandato con representacidén lo previsto en el
articulo 1267 del cbédigo de comercio, respecto de aquellos casos no
previstos por el mandante, facultando asi al mandatario para actuar
en tal situacidén segln su prudencia y en armonio con las costumbres
de los comerciales diligentes, siempre que la urgencia o estado del
negocio o tramite no permita demora alguna. Asi mismo, confirid
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mandato con representacién, amplio y suficiente a Mary Julieth Obando
Avila identificada con cédula ciudadania No. 53.016.420, para que
obrando en nombre y representacidén de la sociedad BPM CQNSULTING SAS
- BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS y de conformidad con lo
previsto en el capitulo II del titulo 1 y capitulos I, II, y III del
titulo XIII, del 1libro cuarto del cdéddigo de comercio, ejecute los
siguientes actos 1. Para que desarrolle 1la totalidad de las
actividades que correspondan a la sociedad BPM CONSULTING SAS -
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS conforme a su objeto
social, administre todos vy cada wuno de los bienes de la sociedad,
recaude sus productos vy celebre toda clase de contratos relativos a
la administracién de ellos y al cumplimiento del objeto social de la
compafiia. 2. Para dque represente validamente a la sociedad BPM
CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMEN CONSULTING SAS ante toda
autoridad administrativa del orden nacional, departamental, regional
y/o municipal, en toda actuacidédn dirigida a proteger los intereses de
la sociedad mandante. 3. Para que en representacién de la sociedad
BPM CONSULING SAS - BUSINESS PEOCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS
celebre acuerdos de consorcio, unidén temporal contrato de cuentas en
participacién vy/o suscriba promesas de sociedad futura, con personas
juridicas o naturales, nacionales o extranjeras, de conformidad con
el objeto social de la compafila todo ello para efecto de la
presentacién vy trédmite de toda «clase de ofertas comerciales o
propuestas dirigidas a entidades publicas o privadas. 4. Para que
adelante en representacién de la sociedad BPM CONSULTING SAS -
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS cualquier tramite, gestidn
o procedimiento de tipo administrativo ante toda autoridad del orden
nacional, departamental, regional y/o municipal, que conforme a la
ley, los estatutos sociales, pliegos de condiciones, términos de
referencia vy/o términos de participacidén se requieran y resulten
necesarios para la firma vy ©presentacién de licitaciones puUblicas,
concursos de méritos, seleccidén abreviada, contratacidén directa o
cualquier otro proceso de seleccidén publica de contratistas
tramitados ante los diferentes entes del estado. 5. Para que en
nombre de BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
SAS constituya apoderados especiales cuando ello se requiera, para
que representen a la sociedad mandante ante cualquier corporacidn,
funcionario, contratista o empleado de la rama judicial del poder
publico, en todo juicio, accidén, acto, diligencia o gestidén en la que
la sociedad mandante deba necesariamente intervenir, directa o
indirectamente, va sea como demandante o demandada, o como
coadyuvante de cualquiera de las partes, ya sea para iniciar o seguir
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tales Jjuicios, actuaciones actos diligencias o gestiones, asi como
también para que revoque o sustituya tales poderes especiales. 6.

Para que delegue total o parcialmente este mandato, revoque
delegaciones y para que transija véalidamente los pleitos, dudas o
diferencias que ocurran, relativos a los derechos y obligaciones de
BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS,

conforme al desarrollo de su objeto social. 7. En particular, sera
aplicable al presente mandato con representacidén lo previsto en el
articulo 1267 del cbédigo de comercio, respecto de aquellos casos no
previstos por el mandante, facultando asi al mandatario para actuar
en tal situacidén segln su prudencia y en armonio con las costumbres
de los comerciales diligentes, siempre que la urgencia o estado del
negocio o tramite no permita demora alguna. Asi mismo, confirid
mandato con representacién, amplio y suficiente a Edgar Enrique
Martinez Nifo, identificado con cédula ciudadania No. 4.130.692, para
que obrando en nombre y representacién de la sociedad BPM CONSULTING
SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS vy, ejecute los
siguientes actos: 1. Para que adelante en representacién de la
sociedad BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
SAS cualquier tradmite, gestidn o procedimiento de tipo administrativo
y/o fiscal ante toda autoridad del orden nacional, departamental y/o
municipal, especialmente la actualizacidén de informacidén del Registro
Unico Tributario (RUT) ante la Direccién de Impuestos y Aduanas

Nacionales - DIAN, actualizacién de informacién del Registro de
Informacidn Tributaria (RIT) ante la Secretaria de Hacienda
Distrital, inscripcidén y actualizacién de informacidn tributaria ante

las distintas Secretarias de Hacienda de cualquier municipio de
Colombia en donde BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
CONSULTING SAS tenga operaciones, y en especial para atender y
contestar todo tipo de requerimientos que cualquier entidad de las
enunciadas en el presente mandato tengan con relacidén a la sociedad.
2. Para que adelante en representacidén de la sociedad BPM CONSULTING
SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS cualquier tramite,
gestidn, procedimiento vy/o contestacién de requerimientos de tipo
fiscal vy/o administrativo que se tenga con Entidades de Control y
Vigilancia y Entidades Administrativas y/o Gubernamentales.

Por Documento Privado No. 4 del 17 de febrero de 2023, de Asamblea de
Accionistas, registrado en esta Cémara de Comercio el 23 de Febrero
de 2023, <con el No. 00049293 del 1libro V, la persona juridica
confirié mandato con representacidén, amplio vy suficiente a Sandra
Yamile Martinez Colmenares, identificada con la cédula de ciudadania
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No. 63.368.348 de Bucaramanga, para que obrando en nombre vy
representacién de la sociedad BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS vy de conformidad con lo previsto en el
capitulo II del titulo I y capitulos I, II, y III del titulo XIITI,
del 1libro cuarto del céddigo de comercio, ejecute los siguientes actos
1. Para que desarrolle la totalidad de 1las actividades que
correspondan a la sociedad BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS conforme a su objeto social, administre
todos y cada uno de los bienes de la sociedad, recaude sus productos
y celebre toda <clase de contratos relativos a la administracidén de
ellos y al cumplimiento del objeto social de la compafia. 2. Para
suscribir en nombre de BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMEN CONSULTING SAS todo tipo de contratos, pagarés y demas
documentos necesarios para legalizar obligaciones con todo tipo de
entidades del sector financiero vy hasta por la suma de Tres mil

trescientos millones de pesos ($3.300.000.000) moneda legal
colombiana. 3. Para que represente véalidamente a la sociedad BPM
CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMEN CONSULTING SAS ante toda

autoridad administrativa del orden nacional, departamental, regional
y/o municipal, en toda actuacidén dirigida a proteger los intereses de
la sociedad mandante. 4. Para que en representacién de la sociedad
BPM CONSULING SAS - BUSINESS PEOCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS
celebre acuerdos de consorcio, unidén temporal contrato de cuentas en
participacién y/o suscriba promesas de sociedad futura, con personas
juridicas o naturales, nacionales o extranjeras, de conformidad con
el objeto social de la compafiila todo ello para efecto de la
presentacién vy tramite de toda <clase de ofertas comerciales o
propuestas dirigidas a entidades publicas o privadas. 5. Para que
adelante en representacién de la sociedad BPM CONSULTING SAS -
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS cualquier trémite, gestidn
o procedimiento de tipo administrativo ante toda autoridad del orden
nacional, departamental, regional y/o municipal, que conforme a la
ley, los estatutos sociales, pliegos de condiciones, términos de
referencia y/o términos de participacién se requieran y resulten
necesarios para la firma vy presentacidén de licitaciones publicas,
concursos de méritos, seleccidn abreviada, contratacidén directa o
cualquier otro proceso de seleccidén publica de contratistas
tramitados ante los diferentes entes del estado. 6. Para que en
nombre de BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING
SAS constituya apoderados especiales cuando ello se requiera, para
que representen a la sociedad mandante ante cualquier corporacidn,
funcionario, contratista o empleado de la rama judicial del poder
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publico, en todo juicio, accidn, acto, diligencia o gestidén en la que
la sociedad mandante deba necesariamente intervenir, directa o
indirectamente, ya sea como demandante o demandada, © como
coadyuvante de cualquiera de las partes, ya sea para iniciar o seguir
tales Jjuicios, actuaciones actos diligencias o gestiones, asi como
también para que revoque O sustituya tales poderes especiales. 7.
Para que delegue total o parcialmente este mandato, revoque
delegaciones y para que transija validamente los pleitos, dudas o
diferencias que ocurran, relativos a los derechos y obligaciones de
BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS,
conforme al desarrollo de su objeto social. 8. En particular, seréa
aplicable al presente mandato con representacidén lo previsto en el
articulo 1267 del cbédigo de comercio, respecto de aquellos casos no
previstos por el mandante, facultando asi al mandatario para actuar
en tal situacidén segln su prudencia y en armonio con las costumbres
de los comerciales diligentes, siempre que la urgencia o estado del
negocio o tramite no permita demora alguna.

REFORMAS DE ESTATUTOS

Los estatutos de la sociedad han sido reformados asi:

DOCUMENTO INSCRIPCION

E. P. No. 0004486 del 15 de 01243527 del 19 de septiembre
septiembre de 2008 de la Notaria 2 de 2008 del Libro IX

de Bucaramanga (Santander)

E. P. No. 0004486 del 15 de 01243528 del 19 de septiembre
septiembre de 2008 de la Notaria 2 de 2008 del Libro IX

de Bucaramanga (Santander)

E. P. No. 0004486 del 15 de 01243531 del 19 de septiembre
septiembre de 2008 de la Notaria 2 de 2008 del Libro IX

de Bucaramanga (Santander)

E. P. No. 1554 del 25 de abril de 01292682 del 27 de abril de
2009 de 1la Notaria 63 de Bogota 2009 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 3449 del 5 de septiembre 01330997 del 1 de octubre de
de 2009 de la Notaria 17 de Bogoté 2009 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 6415 del 21 de diciembre 01445951 del 19 de enero de
de 2010 de la Notaria 32 de Bogoté 2011 del Libro IX

D.C.
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E. P. DNo. 1413 del 28 de marzo de 01522436 del 24 de octubre de
2011 de 1la Notaria 32 de Bogoté 2011 del Libro IX

D.C

E. P. No. 1413 del 28 de marzo de 01522437 del 24 de octubre de
2011 de la Notaria 32 de Bogota 2011 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 00898 del 3 de marzo de 02308874 del 6 de marzo de
2018 de 1la Notaria 9 de Bogota 2018 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 774 del 16 de mayo de 02343322 del 25 de mayo de
2018 de 1la Notaria 60 de Bogotéa 2018 del Libro IX

D.C.

E. P. DNo. 851 del 29 de mayo de 02346613 del 6 de Jjunio de
2018 de la Notaria 60 de Bogota 2018 del Libro IX

D.C.

E. P. No. 0556 del 17 de marzo de 02566047 del 19 de marzo de
2020 de la Notaria 2 de 2020 del Libro IX

Floridablanca (Santander)

E. P. ©No. 1108 del 20 de octubre 02628842 del 27 de octubre de
de 2020 de la Notaria 60 de Bogoté 2020 del Libro IX

D.C.

Acta No. 70 del 10 de noviembre de 02899154 del 15 de noviembre
2022 de la Junta de Socios de 2022 del Libro IX

CERTIFICAS ESPECIALES

Los actos certificados vy que fueron inscritos con fecha anterior al
19 de septiembre de 2008, fueron inscritos previamente por otra
Cémara de Comercio. Lo anterior de acuerdo a lo establecido por el
numeral 1.7.1 de 1la Circular Unica de 1la Superintendencia de
Industria y Comercio.

RECURSOS CONTRA LOS ACTOS DE INSCRIPCION

De conformidad con lo establecido en el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la Ley 962 de
2005, los actos administrativos de registro, quedan en firme dentro
de los diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha de inscripcién,
siempre que no sean objeto de recursos. Para estos efectos, se
informa que ©para la Cémara de Comercio de Bogotd, los sédbados NO son
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dias héabiles.

Una vez interpuestos los recursos, los actos administrativos
recurridos quedan en efecto suspensivo, hasta tanto los mismos sean
resueltos, conforme lo prevé el articulo 79 del Cdédigo de

Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo.

A la fecha y hora de expedicidén de este certificado, NO se encuentra
en curso ningun recurso.

CLASIFICACION DE ACTIVIDADES ECONOMICAS - CIIU

Actividad principal Cdébdigo CIIU: 8220
Actividad secundaria Cédigo CIIU: 6202
Otras actividades Cédigo CIIU: 6209

ESTABLECIMIENTO(S) DE COMERCIO

A nombre de la persona Jjuridica figura(n) matriculado(s)en esta
Cémara de Comercio de Bogotad el(los) siguiente(s) establecimiento(s)

de comercio:

Nombre:
Matricula No.:
Fecha de matricula:

Ultimo afio renovado:

Categoria:
Direccién:
Municipio:

Nombre:
Matricula No.:
Fecha de matricula:

Ultimo afio renovado:

Categoria:
Direccién:
Municipio:

Nombre:

BPM

01838411

22 de septiembre de 2008
2022

Establecimiento de comercio
Cr 45A No 128A - 64

Bogota D.C.

BPM SEDE TOBERIN

02845355

25 de julio de 2017

2022

Establecimiento de comercio
Carrera 17 # 164- 25
Bogota D.C.

BPM CONSULTING SEDE 2 OPERACIONES
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Matricula No.: 03309922

Fecha de matricula: 17 de noviembre de 2020

Ultimo afio renovado: 2022

Categoria: Establecimiento de comercio

Direccidn: Calle 72 # 13 - 23 Edificio Nueva Granada
Municipio: Bogota D.C.

ST DESEA OBTENER INFORMACION DETALLA DE LOS ANTERIORES

ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO O DE AQUELLOS MATRICULADOS EN UNA
JURISDICCION DIFERENTE A LA DEL PROPIETARIO, DEBERA SOLICITAR EL
CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL DEL RESPECTIVO ESTABLECIMIENTO DE
COMERCIO.

LA INFORMACION CORRESPONDIENTE A LOS ESTABLECIMIENTOS DE COMERCIO,
AGENCIAS Y SUCURSALES, QUE LA PERSONA JURIDICA TIENE MATRICULADOS EN
OTRAS CAMARAS DE COMERCIO DEL PAlS, PODRA CONSULTARLA EN
WWW.RUES .ORG.CO.

TAMANO EMPRESARIAL

De conformidad con 1lo previsto en el articulo 2.2.1.13.2.1 del
Decreto 1074 de 2015 y la Resolucidén 2225 de 2019 del DANE el tamafio
de la empresa es Mediana

Lo anterior de acuerdo a la informacién reportada por el matriculado o
inscrito en el formulario RUES:
Ingresos por actividad ordinaria $ 15.904.453.005
Actividad econdémica por la que percibid mayores ingresos en el
periodo - CIIU : 8220

INFORMACION COMPLEMENTARIA
Que, 1los datos del empresario y/o el establecimiento de comercio han

sido puestos a disposicién de la Policia Nacional a través de la
consulta a la base de datos del RUES.

Los siguientes datos sobre RIT vy Planeacién son informativos:
Contribuyente inscrito en el registro RIT de la Direccidén de
Impuestos, fecha de inscripcidén : 9 de septiembre de 2016. Fecha de
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envio de informacién a Planeacidén : 20 de diciembre de 2022. SE HA
NOTIFICADO A PLANEACION DISTRITAL LA CREACION DE LA PERSONA O
SOCIEDAD. \n \n Sefior empresario, si su empresa tiene activos
inferiores a 30.000 SMLMV vy una planta de personal de menos de 200
trabajadores, usted tiene derecho a recibir un descuento en el pago
de los parafiscales de 75% en el primer afio de constitucidn de su
empresa, de 50% en el segundo afio y de 25% en el tercer afio. Ley 590
de 2000 y Decreto 525 de 2009. Recuerde ingresar a
WwWw.supersociedades.gov.co para verificar si su empresa estd obligada
a remitir estados financieros. Evite sanciones.

El presente certificado no constituye permiso de funcionamiento en
ningln caso.

KA A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A AR A AR A A A AR A A A A AR A AR A AR A A A AR A AR X, hk

Este certificado refleja 1la situacién Jjuridica registral de la
sociedad, a la fecha y hora de su expedicién.

R S I b b dh b b db I b 2b S b S A b S S b b S db b b db b b SR Sb b b db b b SE Sb b J db b b dh Sb b IR 2b b 2 Sb b b 2R S I dh Sh b b db b b db Sb b b db b 4

Este certificado fue generado electrénicamente con firma digital y
cuenta con plena validez juridica conforme a la Ley 527 de 1999.

R A I I e dh b b A I b 2 I b S A I S b I S A I i A b b b I i A I SR b I S db I SR I b R I b b b b R S i b S b b b I b I b e I b

Firma mecédnica de conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la
autorizacidén impartida por la Superintendencia de Industria vy
Comercio, mediante el oficio del 18 de noviembre de 1996.

Lol

CONSTANZA PUENTES TRUJILLO
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BPM CONSULTING SAS
NIT. 900011395-6
CR 17 164 25
Bogota, D.C., Bogota
TEL: 6017569094

bpm facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
consulting https://www.bpmconsulting.com.co/ SBPM799
SENOR(ES):
CLIENTE: MINISTERIO DE TRANSPORTE FECHA DE EXPEDICION: 14/04/2023 02:50 PM
NIT: 899999055-4 FECHA DE VENCIMIENTO: 14/05/2023
DIRECCION: CL 24 N. 62 - 49 FECHA DE VALIDACION DIAN: 14/04/2023 03:32 PM
CIUDAD: Bogota, D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 103764 _032023
TEL: 3240800 FORMA DE PAGO: Crédito
CORREQ : siifnacion.facturaelectronica@minhacienda.gov.co MEDIO DE PAGO: Instrumento no definido
RESPONSABILIDADES FISCALES: R-99-PN - No aplica — Otros TIPO DE OPERACION: 10 - Estandar
Nro Descripcion Cant. Vr. Unitario Subtotal IVA Total
1 IT-BPO-25-16-Agente en Sitio Agente técnico Jornada Ordinaria 5.97 3,968,360.00 23,691,109.20 4,501,310.75 28,192,419.95
2 IT-BPO-26-46-Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico Jornada Ordinaria 12.83 3,760,720.00 48,250,037.60 9,167,507.14 57,417,544.74
3 IT-BPO-37-6-Supervisor Servicios BPO Jornada Ordinaria 1.00 7,783,879.56 7,783,879.56 1,478,937.12 9,262,816.68
4 IT-BPO-47-1-Plataforma de Centro de Contacto para Agente Omnicanal 15.00 177,598.40 2,663,976.00 506,155.44 3,170,131.44
5 IT-BPO-62-43-Componentes complemento Puesto de Trabajo Licenciamiento Microsoft Office 6.00 54,297.60 325,785.60 61,899.26 387,684.86
6 IT-BPO-7-6-Minutos de conexién outbound/Inbound Outbound de fijo a celular 5,016.00 23.76 119,180.16 22,644.23 141,824.39
7 IT-BPO-7-3-Minutos de conexién outbound/Inbound Outbound entre fijos en ciudades principales  60.00 23.76 1,425.60 270.86 1,696.46
8 IT-BPO-10-1-Minuto Virtual Hold 721.00 28.28 20,389.88 3,874.08 24,263.96
9 IT-BPO-48-1-Hora desarrollo 12.48 56,560.00 705,868.80 134,115.07 839,983.87
10 IT-BPO-1-1-Troncal SIP 20.00 36,198.40 723,968.00 137,553.92 861,521.92
11 IT-BPO-25-16-Agente en Sitio Agente técnico Jornada Ordinaria Plata 4.00 3,968,360.00 15,873,440.00 3,015,953.60 18,889,393.60
12 IT-BPO-26-46-Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico Jornada Ordinaria ~ 5.00 3,760,720.00 18,803,600.00 3,572,684.00 22,376,284.00
Plata
13 IT-BPO-26-46-Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico Jornada Ordinaria ~ 5.00 3,760,720.00 18,803,600.00 3,572,684.00 22,376,284.00
Plata
14 IT-BPO-26-46-Agente en la Entidad Compradora o Back Office Agente técnico Jornada Ordinaria ~ 1.47 3,760,720.00 5,528,258.40 1,050,369.10 6,578,627.50
Plata
Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 143,294,518.80
Impuesto Base Tarifa Monto  subtotal Base Gravable: 143,294,518.80
IVA 143,294,518.80 19% 27,225,958.57 |VA: 27,225,958.57
Total Impuestos: 27,225,958.57
Total + Impuestos: 170,520,477.37
Valor Total: 170,520,477.37

CIENTO SETENTA MILLONES QUINIENTOS VEINTE MIL CUATROCIENTOS SETENTA Y SIETE CON TREINTA'Y SIETE CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:

SERVICIO MARZO 2023 OC 103764 f/
#%$24-01-01-000;0rdendecompral03764de2023;mvivas@mintransporte.gov.co#$

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764040857891 DEL 06/12/2022 RANGO AUTORIZADO DEL SBPM1 HASTA SBPM5000 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: a4844c15eael9cafc8694b548713d609c4fdf67e471902fb44e86a5557671c5777f37517e635f80d5bb10e54fd6d63al
Representacion Gréfica de la Factura Electrénica de Venta
RESPONSABLE DEL IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS - IVA
Responsabilidades Fiscales:
R-99-PN - No aplica — Otros
Actividades Econémicas:
6202 - Actividades de consultoria informatica y actividades de administracién de instalaciones informaticas | 6209 - Otras actividades de tecnologias de informacién y actividades de servicios
informaticos | 8220 - Actividades de centros de llamadas (Call center)
EL PRESENTE DOCUMENTO ES UNA FACTURA DE VENTA Y SE ASIMILA PARA TODOS SUS EFECTOS LEGALES A UN TiTULO VALOR, SEGUN LOS ARTS. 621, 772, 774 Y S.S.




DEL CODIGO DE COMERCIO DISPUESTO EN EL ACUERDO DE LEY 1231 DE 2008.
Para efectuar el pago de esta factura, por favor realizarlo mediante transferencia bancaria o consignacién en la cuenta corriente Banco Bancolombia N° 59645410178 a nombre de BPM
Consulting SAS y enviar soporte del pago al correo electrénico financierobpm@bpmconsulting.com.co. Si ya efectud el pago por otros medios, por favor hacer caso omiso a este mensaje.




B

MINISTERIO DE

MINISTERIO DE TRANSPORTE

TRANSPORTE PROCESO DE CONTRATACION
ACTA DE RECIBO PARCIAL, RECIBIDO A SATISFACCION Y AUTORIZACION DE PAGO
CODIGO: CTN-F-012 VERSION: 006
GRUPO DE

RELACION ESTADO -
CIUDADANO

lunes, 24 de abril de
2023

INFORMACION BASICA DEL PROVEEDOR

BPM CONSULTING LTDA

Persona Juridica

900011395

FINANCIEROBPM@BPMCONSUL

TING.COM.CO

7569094

INFORMACION DEL CONTRATO / CONVENIO

3 2023-12-31

2023-01-17

11323

INFORMACION FINANCIERA DEL CONTRATO O CONVENIO

Valor Inicial:

Valor Total:

Total Pagado:

Saldo actual:

VALOR A PAGAR:

Menos este pago:

$1.682.000.000,01

$1.682.000.000,01

$241.395.963,28

$1.440.604.036,73

$170.520.477,37

$1.270.083.559,36

ACTIVIDADES DE EJECUCION

OBJETO:

PRESTAR LOS SERVICIOS PROFESIONALES PARA LLEVAR A CABO LA

ESTRUCTURACION DE PROYECTOS DE EJECUCION AL INTERIOR DE LA ENTIDAD

DE LAS POLITICAS DE RELACION ESTADO CIUDADANO EMITIDAS POR LA
FUNCION PUBLICA Y EL GOBIERNO NACIONAL




11323

se recibe a satisfaccion factura correpondiente a
los servicios del mes marzo del 2023

$170.520.477,37

RECIBIDO A SATISFACCION

En calidad de supervisor del contrato anotado, manifiesto que el contratista cumplio a satisfaccion y dentro de los
términos contractuales, con el objeto contractual. Igualmente, certifico que el contratista dio cumplimiento a lo
establecido en las disposiciones legales vigentes sobre el régimen de seguridad social conforme a lo sefialado en el
Articulo 50 de la Ley 789 de 2002, la ley 1562 de 2012, Decreto 723 de 2013, Decreto 1273 de 2018 y demas normas
gue regulen la materia y sus modificaciones.

OBSERVACIONES

AUTORIZACION DE PAGO

La informacion registrada en este documento se encuentra debidamente aprobada por los supervisores responsables del proceso.

Supervisor 1:

Maria del Carmen Vivas Barragan

C.C.:

28915616




