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F N c HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO
PROCESOS DE PAGO

————

Fecha:l  23-may-2022 |

| DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL

Hoja de Ruta No.: |4 | Periodo Desde: 01-abr-2022

Contratista:|BPM CONSULTING LTDA

Periodo Hasta:| 30-abr-2022 |

N° Oferta o|AMP-006-21

Contrato
Valor Contrato:| $ 358.099.152 Estado:[ En ejecucion |
Fecha firma:|  24-abr-2022 | Fecha vencimiento: [ 24-jun-22 |
N° de otrosi:| | N° Anexos: | |
VIGENCIA DE LAS POLIZAS |
Desde: Hasta: Desde: Hasta:
Cumplimiento:| 24-dic-2021| 30-sep-2025| Anticipo y/o pago anticipado: | | |
Calidad bien o servicio: | | | Pago salarios y prestaciones: | | |
Responsabilidad civil: | | Correcto funcionamiento equipos: | | |
Estabilidad obra: | | Otros: | | |
Aprobacion: Renovacion: Aprobacion: Renovacion:
Poliza cumplimiento | 28-dic-2021| | Poliza calidad y otras | | |

| DESCRIPCION PAGO

N° Factura(s):| BPM3273 | Valor a pagar:| $

44.551.201,39 |

Concepto:[Pago mes de abril - ejecuciéon Orden de compra No. 83578

Bancolombia |

59645410178 |

Medio de Pago: Transferencia Electrénica | Entidad Bancaria:|
Tipo de Cuenta: Corriente | N° Cuenta:|
Nombre Beneficiario: | BPM CONSULTING LTDA | N° Identificacion Beneficiario:

900-011-395-6 |

¢ Factura causada previamente? [No |

¢ Factura endosada? No ‘v Entidad a la que se endosa:|

Nit: | ¢, Confirmoé el endoso con la entidad?
DOCUMENTOS ANEXOS
Seguridad social, parafiscales / Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST)
Acta de cumplimiento [ ] Acta de liquidacién [ ] Cuenta de cobro / factura
Otros ¢, Cuales? | Informe de supervision al centro de contacto mes de marzo

FR-GCT-013 v3




i_ParafiscaIes acorde con la normatividad vigente. ]

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO

No. CDP(s):|2121302-700000804
Fecha(s) emisién:|19/11/2021
N° Factura(s):(BPM3273

CUOTAS O INSTALAMENTOS PAGADOS
(No relacione el valor de la cuota o instalamento a pagar)
Fecha No. Egreso Valor Bruto Concepto
08-abr-2022 3700174284 $19.178.543 Pago mes de enero - ejecucion Orden de compra No. 83578
En tramite En tramite $45.235.507| Pago mes de febrero - ejecucion Orden de compra No. 83578 - pago en tramite
En tramite En tramite $42.961.451 Pago mes de Marzo - ejecucion Orden de compra No. 83578 - pago en tramite
Ultima cuota: [No ¥ Total Pagado| $ 107.375.501 Saldo después del presente pago:| $ 206.172.450
% ejecucion pagos:| 42.4% | % ejecucion desarrollo proyecto: 39,6% |

En calidad de Supervisor (a) , manifiesto que el contratista ha cumplido con el objeto contractual y demas obligaciones que se desprenden del
mismo, por lo cual autorizo el presente pago.

Resumen de las Evidencias del cumplimiento: Documentos soporte del cumplimiento:

Informe de supervision No. 4 Informe de supervision abril del 2022

Responsable de la supervision:

Nombre: Diana Carolina Restrepo Velez |
Cargo: | Subdirectora de Servicio al Cliente |
Firma:

Observaciones:

Proyectd: Maryi Lorena Torres Rivera
Cargo: Profesional Il Servicio al cliente - Especialista de Producto

Vo. Bo. SUPERIOR INMEDIATO DEL SUPERVISOR (SOLO DE MANERA INFORMATIVA)

Departamento de Servicio al Cliente y Mercadeo
FR-GCT-013 v3




F N c HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO
PROCESOS DE PAGO

——

Fecha:|  23-May-2022 |

| DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL

Hoja de Ruta No.: |4 | Periodo Desde: 01-Apr-2022

Contratista:|BPM CONSULTING LTDA

Periodo Hasta:| ~ 30-Apr-2022 |

N° Oferta o |AMP-006-21

Contrato

Valor Contrato:| $ 358,099,152 Estado :| En ejecucion |

Fecha firma:[  24-Apr-2022 | Fecha vencimiento: | 24-Jun-22 |

N° de otrosi:| | N° Anexos: |
VIGENCIA DE LAS POLIZAS |

Desde: Hasta: Desde: Hasta:
Cumplimiento:| 24-Dec-2021| 30-Sep-2025| Anticipo y/o pago anticipado: | | |
Calidad bien o servicio:| | | Pago salarios y prestaciones: | | |
Responsabilidad civil: | | | Correcto funcionamiento equipos: | | |
Estabilidad obra: | | | Otros: | | |
Aprobacion: Renovacion: Aprobacion: Renovacion:
Poliza cumplimiento| 28-Dec-2021| | Poliza calidad y otras| | |
OB-sgn—/éaéﬁ_S-érEF supervisor recuerde gue la aprobacion de la péliza es un requisito indispensable previo al ﬁ?oiél

parclal del bien o servicio contratado.

| DESCRIPCION PAGO

N° Factura(s):| BPM3273 | Valor a pagar:| $

44,551,201.39 |

Concepto:|Pago mes de abril - ejecucion Orden de compra No. 83578

Bancolombia |

59645410178 |

Medio de Pago:|Transferencia Electronica | Entidad Bancaria:|
Tipo de Cuenta:|Corriente | N° Cuenta:|
Nombre Beneficiario:| BPM CONSULTING LTDA | N° Identificacion Beneficiario:

900-011-395-6 |

¢ Factura causada previamente?|No |

¢ Factura endosada? |[No ¥| Entidad a la que se endosa:|

Nit: | | ¢Confirmo el endoso con la entidad?
DOCUMENTOS ANEXOS
Seguridad social, parafiscales / Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST)
Acta de cumplimiento [ ] Acta de liquidaciéon [] Cuenta de cobro / factura
Otros ¢, Cuales? | Informe de supervision al centro de contacto mes de marzo

FR-GCT-013 v3




'Parafiscales acorde con la normatividad vigente.

[

DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO

No. CDP(s):|2121302-700000804
Fecha(s) emisién:|11/19/2021
N° Factura(s):|BPM3273

CUOTAS O INSTALAMENTOS PAGADOS
(No relacione el valor de la cuota o instalamento a pagar)
Fecha No. Egreso Valor Bruto Concepto
08-Apr-2022 3700174284 $ 19,178,543 Pago mes de enero - ejecucion Orden de compra No. 83578
23-May-2022 3700176765 $ 45,235,507 Pago mes de febrero - ejecucion Orden de compra No. 83578
25-May-2022 3700176907 $ 42,961,451 Pago mes de Marzo - ejecucion Orden de compra No. 83578
Ultima cuota: [No ¥ Total Pagado| $ 107,375,501 Saldo después del presente pago:| $ 206,172,450
% ejecucion pagos:| 42.4% | % ejecucion desarrollo proyecto: 39.6% |

En calidad de Supervisor (a) , manifiesto que el contratista ha cumplido con el objeto contractual y demas obligaciones que se desprenden del
mismo, por lo cual autorizo el presente pago.

Resumen de las Evidencias del cumplimiento: Documentos soporte del cumplimiento:

Informe de supervision No. 4 Informe de supervision abril del 2022

Responsable de la supervision:

Nombre:| Diana Carolina Restrepo Velez |
Cargo| Subdirectora de Servicio al Cliente |
Firma:

Observaciones:

Proyect6: Maryi Lorena Torres Rivera
Cargo: Profesional Ill Servicio al cliente - Especialista de Producto

Vo. Bo. SUPERIOR INMEDIATO DEL SUPERVISOR (SOLO DE MANERA INFORMATIVA)

Departamento de Servicio al Cliente y Mercadeo
FR-GCT-013 v3




ESTION DEL S

FONDO
NACIONAL DE GARANTIAS

& Fondo Nacional de Garantias S.A.

bpM —

Periodo: 01 al 30 de abril de 2022
Orden de Compra N° 83578 de 24 de enero de 2022




Informe de Gestidn
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357

Version: 1 bpm

DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL 02/05/2022

INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL Presentar los resultados del Centro de contacto de

INFORME: servicio del cliente a través de la operacion
multicanal para efectuar la atencion. El informe
contempla un consolidado de los servicios
prestados, resultados de los Acuerdos de Niveles
de Servicio, resultados obtenidos de los
monitoreos de calidad y las evaluaciones de
conocimientos generales y técnicos por parte de
los Agentes, ademas se describen aspectos
relevantes y las acciones de mejora realizadas y
recomendadas que se sugieren para mejorar la
prestacion de servicio.

PERIODO AL QUE CORRESPONDE 01 al 30 de abril de 2022

EL INFORME

PRESENTADO POR: Coordinador de Operaciones BPM

ENTREGADO A: Fondo Nacional de Garantias

INFORME NUMERO: 04




Informe de Gestidn
Mes: Abrg&
Orden de Compra N° 8357

Version: 1 bpm
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Informe de Gestion
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpmM

1. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

1.1 ITEMS ORDEN DE COMPRA

A continuacion, se presentan los items de compra y los valores obtenidos para el mes de abril
de 2022.

& FONDO NACIONAL DE GARANTIA F _N G

LM

FACTURACION MARZO OC 83758

CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR

: SEHNICH i EJECUTADA :ORDENDECOMPRA: PRORRATEADO

IT-BPO-25-1 7 Agente en Sitio 7,00 5 J26734327 1 & 2287140201
IT-BPO-37-1 1 Supenisor Senicios BPO 30 5 742681931 : %  7.426.81931
IT-BPO-38-1 1 Lider de calidad 27 5 50976.64906 : § 5.378.984 15
IT-BPO-8-1 200 Transferencia de llamadas 0 5 24102 | § -
IT-BPO-48-1 31 Hora desarrollo 0 5 195942230 1 § -
IT-BPO-2-1 5000 Minuto IVR {Interactive Voice Response) - Enrutador 0 5 -iE -
IT-BPO-47-1 3] Plataforma de Centro de Contacto para Agente 6,00 5 178332547 | & 1.069.995 23
IT-BPO-1-1 10 Troncal SIP 10 5 38.558,387 | g 385 583 87
IT-BPO-53-1 1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1 3 301.237408 ! g 301.237 41
IT-BPO-7-6 1500 Minutos de conexion outboundinbound de fijo a celular 173 5 22898 g 3961 425
IT-BPO-7-4 500 I'v1in_ut0_s de c_onexién outboundinbound entre fijos en el resto del

territorio nacional 0 5 26511 § -
IT-BPO-3-1 2000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 0 5 24102 § -

Subtotal $ 37.437.984,36

va
Total

TABLA 1 FACTURACION

Se anexa prefactura con el detalle de costos por servicio:
En el mes de abril se presentaron las siguientes novedades en facturacion:

e Se facturan 27 dias de labor del lider de calidad Melva Dorely Pirajan Cafion ya que
presento incapacidad de 3 (tres) dias (4,5 y 6 de abril de 2022) No tuvo reemplazo.



Informe de Gestion
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpmM

2. ANS CONTRACTUALES

A continuacion, se adjunta los ANS obtenidos para el mes de abril de 2022.

Acuerdos de Nivel de Servicio SERVI0) CUMPLE
1 Puntualidad en tiempos de agls;smnamlento de los Senvcios Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o méas 100% 100% CUMPLE
2 Disponibilidad de los Senicios BPO c/ontralad(')s..(D) RTO Lote 1 D>=99,9% 99% NOICUMELE
(Tiempo para wolver a operar después de un incidente) i
Nivel de senvcio para atencién por voz (La seleccion de este
indicador excluye el de tiempo de atencién para voz)
3 . Plata 80% 97,09% CUMPLE
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 7
segundos
) Tiempo de atencioén voz: <=40 segundos 40 40 CUMPLE
4 Tiempo de atencién canales: Chat, voz ”
Tiempo de atencién chat:<=60 segundos 60 60 CUMPLE
5 TIEITIpO. de atenm.on c.e’:nal.es: Buzones de correo electrénico, >=85%, restante antes de 24 horas habiles 100% CUMPLE
Ventanilla de radicacion virtual.
3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento 3% 0% CUMPLE
. . 5% < QUEJA <= 7%: 5% de descuento 5% 0% CUMPLE
6 Quejas sobre los Senicios BPO <=3% e
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0% | CUMPLE
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0% CUMPLE
Canal telefénico >80% 80% CUMPLE
7 Nivel de satisfaccién de los Senicios BPO“s” — >
Canal correo electrénico >80% 80% CUMPLE
8 Rotacién de Agentes <=15% 15% 11% ; CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacién)
Si TMO real > Utmq: 3% de descuento Todos los senvcios 480 399 CUMPLE
TMO de senvcios BPO x 1.3
9 o o
TMO / (Tiempo Medio de Operacién, minutos) Agentes Intermediarios financieros: 420 399 CUMPLE
Atencién telefonica Ciudadania: 480 399 CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Q’per§C|on minutos) — Agentes Chat virtual: 600 537 CUMPLE
Atencién Virtual :
. Canal telefénico Inbound >=90% 98,26% CUMPLE
10 Eficacia >= 90% S
Chat >=90% 95,42% CUMPLE
Ocupacién de Agentes en los canales de atencién Voz, Chat, Canal telefonico >= 65% 65% CUMPLE
1 Correo Electrénico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% 65% CUMPLE
Ocupacion de,Agentes en Iog canales.de atencién Voz, Chat, Canal correo electrénico >= 65% 67% CUMPLE
Correo Electrénico. Transacciones salientes.
12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 97,6% CUMPLE
13 Auditoria efectuada‘ p.olr la Entldgd. Compradora. ala medida de <=15% 15% 15% CUMPLE
Precision Error Critico de usuario
14 Precision error critico de negocio "ecn" >=85% >=85% 97,9% CUMPLE
15 Evaluacion de conocimiento Agentes >=70% 70% 96% CUMPLE
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes
dewueltas por las areas por errores en el proceso de
16 1as b P P <=5% 5% 0,32% CUMPLE
trasferencia, el cual debe corresponder méximo al 5% en lo
gestionado de cada mes.

TABLA 2 ANS CONTRACTUALES
Fuente: Inconcert

item de disponibilidad de plataforma: La plataforma del canal telefénico en el mes de abril registra
incidente en el ingreso de llamadas con un tiempo de afectacién de 2 horas 40 minutos, debido a un
bloqueo en los DID (numeracion de proveedor) el cual provee el operador de ETB. No se genera
penalizacidn debido a que se encuentra en periodo de estabilizacion.



Informe de Gestion
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpmM

3. INDICADORES GRAFICOS ANS

3.1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
bpm MARCO PRECIOS i i
—
PROCESO Servicio a Clente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Pacia Acero
Puntuaidad en Sempos de aprovisionamisnto de Mide & fiempo que tarda & Proweedor en aprovisionar los Servicios BPO
NOMBRE DEL INDICADOR oo S BFO DESGRIPCION o o ontn £
SERVICIO Pista FUENTE DE INFORMAGION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Zona 1 - 4 dias calendano de relraso o mas 3% de descuenis sobre &l senvicio — | ™ Deficients
Zona 2 - B dias calendario de relraso o mds 5% de descuenio sobre el servick PERIODICIDAD DE MEDICION < 0% <
Zona 3 - 10 dias calendario Oe retraso o mas | 7% de descuento sobre el servicks
Mensual META DEL INDICADOR 100%
RESULTADOS DEL ANO
PERIODO RESULTADO DESEMPENG OBSERVACIONES
FEBRERO 100% Se cumple con el indicador, i Ia meta
MARZO 100% Se cumple con el indicador, i la meta
ABRIL 100% Se cumpie con el indicador, i la meta
ANALISIS DE TENDENGIA
100% 100% 100%
80%
B0%
70%
60%
s0% Se evidencia un promedio general en el resultado del
40% 100,00%
0% Se cumple con &l indicador, superando safisfacioriamente la mea
0% establecida
10%
0%
FEBRERO MARZO ABRIL

TABLA 3 PUNTUALIDAD
Fuente: Resultados Ans

3.2 Disponibilidad de los Servicios BPO contratados. (D) RTO (Tiempo para volver a
operar después de un incidente



Informe de Gestidn
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357

Version: 1 bpm

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO

FPRECIOS

FING

N ———

‘Servicio al Chente

RESPONSABLE MEDICION ¥ ANALISIS

Paola Acero

Disponibiidad de los Servicios BPO confratados . (D)

Mide el fempo duranie el mes en el que los Servicios BPO conratados no

NOMBRE DEL INDICADOR RTO (Tiempo para v:‘l::r;l:pera después de un | DESCRIPCION b heponibies pors I Engdadt Compradon
SERVICIO Plata FUENTE DE INFORMAGION INCONCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcenize Defcients

PERIODICIDAD DE MEDICION

Mensual

05=99_93
RTO incidente: 43 min

RESULTADOS DEL ANO

PERIODO RESULTADO DESEMPERNC |
FEBRERO 99,00% Satisfactorio Se cumgle con & inds , supe:
MARZO 100,00% Se cumple con & ind . Sups:
ABRIL 99.00% Satisfactorio Se cumple con & inds e
ANALISIS DE TENDENCIA
100,00% 100,00%
59,80%
59,60%
99,40%
99,20% Se evidencia un promedic general en e resuliado del
99,00% Cier-d 29,00% r 5,33%
98,80% &l dia 5 de abel se presentt una afeciacion de la disponibilidad de la
oa3,60% plataforma de 2 horas y 40 minuics esta no es penalizable ya gue nos
. enconramos en pericde de esiabilizacion para esia fecha.
98,40%
FEBRERD rMaRzo AsRIL

3.3 Nivel de servicio.

TABLA 4 DISPONIBILIDAD
Fuente: Resultados Ans

INDICADCRES CENTRO DE COMTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

PROCESO Servicio al Cliente

FING

—————

RESPONSABLE MEDICION
¥ ANALISIS

Faola fcero

Mivel de servicio para atencidn por
woz [La selecoidn de este indicador

NOMEBERE DEL N -
excluye el de tiempo de atencicdn para

DESCRIFCION

El Acuerds de Mivel de Fervicio, mide ¢l porcentaje de llamadaz atendidaz

por recurse humane dentro del periade de tiempe sstablecide come

INDICADOR woz) Contestar ol 205 de 152 | amadas objctive. Se penaliza ¢l tiempo -quc.s’v.- tarda la atencidn de los canales de
inbound antes de 40 sequndos SEMURICASISh por wos.
SERYICIO Flata FUENTE DE INFORMACION INCOMCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Conkestar el 303 de las lamadas inbound antes de 40 segundos porcentaje Sobresalients Satisfactorio Deficiente
F = Proporcidn de llamadas atendidas antes del umbra
=]
Pz Cantidad de llamadas antes de 1 segundo RMET L

Mumero de lamadas entrantes durante el periodo™ 1002

Mensual

META DEL INDICADDR 8%

RESULTADOS DEL ARO

PERIODOO RESULTADD | DESEMPERO ODBESERYACIONES
FEBRERO 86 022 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO B8 BEz Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL a7 09z Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
98,00%
96.,00%
99,00%
92 ,00%
:: x‘ Se evidencia un promedio general en el resultado del
o I 056
HE. 00% ; . .
B4 00% en el mes de Abril =& genera un aumento del nivel de servico,
B2 00% logrando la atencion antes de 40 segundos de 1.334 llamadas.
BO,00%

FEBRERD

ABRIL

3.4 Tiempo de atencion canales:

TABLA 5 NIVEL DE SERVICIO
Fuente: Resultados Ans

Voz
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& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE [ = N [ e«

[=r=_=
ACUERDOC MARCO PRECIOS

.

RESPONMSAELE MEDICION

FPROCESO Servicio al Cliente v ANALISIS

Faola Acero

NOMBRE DEL
INODICADOR

Acuerdo de Mivel de Servicio que mide el tiempo de atencidn en los

Tiempo de atencidn canales: wWoz DESCRIPCION . .- N
canales de comunicacian descritos

SERYICIO Flata FUENTE DE INFORMACIOM INCOMCERT

FORMA DE CALCULO UNMIDADES ANGO DE RESULTADOS
ente Sat

Facton

<0

Plensual META DEL INDICADOR <=40 segundos

RESULTADOS DEL AFAO

PERIODO RESULTADO DESEMPERO OBSERYACIONES
FEEBRERO 40,002 Satisfactorio | Se cumpls con el indicador, superando satisfactoriaments la meta establecida
MARZO 40 005 Satisfactorio | Se cumple con el indicador, superando satisfactariamente la meta establecida

ABRIL 40003 Satisfactorio | e cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AMALISIS DE TENDENCIA

a0,00%
25 .00%
20.00%
25.00%
20.00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
15.00% r 40,0052

10,00% Se sumple con el indisador, superando satisfactoriaments 1 meta
so0% establecida

0,00

FeRERD rMARzO ABRIL

TABLA 6 TIEMPO DE ATENCION VOZ
Fuente: Resultados Ans

Tiempo de atencién canales: Chat

& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO) F N G

a0 MARCO PRECIOS

R ———

RESPONSABLE MEDICION

FROCESDO Serwvicio al Cliente v ANALISIS

Faola Acera

NOMBRE DEL
INDICADOR

Acuerda de Mivel de Servicio que mide el tiempo de atencidn en los

Tiempo de atencidn canales: Chat DESCRIPCION . L. "
canales de comunicacion descritos

SERYICIO FLATA FUENTE DE INFORMACION FYLIVECHAT

FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
Sobresaliente Sal

Factor
50!

Plensual META DEL INDICADOR <=6l segundos

RESULTADOS DEL AHD

FERIODO RESULTADO | DESEMPEADO OBSERYACIONES
FEERERO 60,002 SatisFactorio | Secumple con elindicador, superando satisfactoriamente La meta establecida
MARZO 60005 Satisfactorio |Se cumple con el ador, superando satisfactoriaments la meta establecida
ABRIL 60,003 Satisfactorio | Secumple con elindicador, superando satisfactoriamente la mets establecida
AMNALISIS DE TENDENCIA
50.00% 50,00% s0,00% 50,00
50,005
50,00%
30,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
" B0.00%C
20,008
Se cumple con | indicador, superando satisfactoriaments la meta
10,008 establecida
0,0 0%
FEBRERD MaRzO ABRIL

TABLA 7 TIEMPO DE ATENCION CHAT
Fuente: Resultados Ans

3.5 Tiempo de atencion canales: Buzones de correo electronico.
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INDICADCRES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO| F N G
STy
MARCO PRECIOS
e
- , ESPONSABLE MEDICION
PROCESDO Servicio al Cliente LS AL T S DA TS L Paola Acero

T ANALISIS

Tiempo de atencidn canales:
Buzones de correo electrdnica, DESCRIPCION
Yentanilla de radicacidn virtual.

NOMERE DEL
INDICADOR

22 de correos electrdnicos antes de § horas hibiles » = 853, restante antes
de 24 horas hibiles

SERYICIO FLATA FUENTE DE INFORMACION CRM

FORMA DE CALCULD UMIDADES RANGO DE RESULTADOS

porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Deficiente
RAEDCICR E

>=85%, restante antes de 24 horas
habiles

Flensual META DEL INDICADOR

RESULTADOS DEL ARAO

PERIODD RESULTADO | DESEMPERAO OBSERYACIOMNES
FEERERDO 100z Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 10022 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 10032 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AMNALISIS DE TENDENCIA
L00%
0%
ED%
Se evidencia un promedio general en el resultado del
0% " 1002
0% En el mes de abril no e presentan atenciones fuera de las 24 horas
o
FEBRER D MARZO ABRIL

TABLA 8 BUZON CORREO ELECTRONICO
Fuente: Resultados Ans

3.6 Quejas sobre los Servicios BPO

% INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERWVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G

MARCO PRECIOS

SRR
PROCESO Servicio & Chente RESPONSABLE MEDICION Y ANALISIS Paola Acsro

. . Acuerdo de Nivel de Servicio qus mide o porcentsie de qusias recibidas sobre la
NOMBRE DEL INDICADOR Quejas sobre los Servicios BPO <=3% DESCRIPCION Sdad del fcio com al d de wan ones 5 N

SERVICIO PLATA FUENTE DE INFORMACGION CUENTE

UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

Namera de g, itro de o porcenizje i
- 100% PERIODICIDAD DE MEDICION 3%

Las quejas ro obre 106 Servicios BPO no incluyen las qus
atribuibles a los procesos de la Entidad. La Entidad puede transmi
Proveedor las quejas relacionadas con los Servicio BPO que reciba
directamants

Mensual META DEL INDICADOR QUEJA < 3%

RESULTADOS DEL AND
PERIODO RESULTADO DESEMPENG OBSERVACIONES.
FEBRERC 0% Se cumple con =l i i I mets
MARZO % Se cumple con =l B i = mets
ABRIL 0,04% Se cumple con el indicador, Se presenia una qusia sin cumpie i la meta

ANALISIS DE TENDENGIA

0%
0%
o%
%
Se evidencia un general en el del
0,01%
En & mes de Abrl se presents (1) una radicacion qusia

0%
0%
o%
0% 0,005 0,00%
0%

FEBRERD MARZO ABRIL

TABLA 9 QUEJAS
Fuente: Resultados Ans

3.7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO*s”
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Ct,&' INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO FINC
e
MARCO PRECIOS
————
. - RESFPONSABLE MEDICION
PROCESO Servicio al Cliente v ANALISIS Faola Scera
Acuerdo de kivel de Servicio que mide el promedio del nivel de
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio El Acuerdo de Mivel de
NOMERE DEL Mivel de satisfaccidn de los Servicios DESCRIFCION Servicio se puede medir a partir del promedio de calificacidn entre 1y 5
INDICADOR BFO==z= o como resultado promedio de la calificacidn. La Entidad define la
opcidn para aplicacidn del Indicador o KPL Este indicador puede tener
ajustes de acuerdo con o acordado entre las partes, pero en ningdn
SERY¥ICIO FLATA FUENTE DE INFORMACION INCORCERT
FORMA DE CALCULDO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
rian recibi, Tel ar T L s dir Comtacto porcentaje Sobresalients SatisFactorio

RAETUCICR

Mlenzual META DEL INDICADOR >=B0%

RESULTADOS DEL ARD

PERIODO RESULTADO | DESEMPERD OBSERYACIONES
FEBRERODO B0 00 Satisfactorio |Secumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 80,005 Satisfactorio |Secumple conelindicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL 80,005 Satisfactorio |Secumple conelindicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
BO,00%
0,00%
BO,00%
50,00%
a0,00% Se evidencia un promedio general en el resultado del
30,00% I 80,002
20,00% Actualments €5 proceso no cuenta con medicidn ya que no se tiens
10,00% una encuesta definida en I¥F para medicidn de satisfaccidn, esti ya se
Do encuentra en proceso de cotizacidn
FEBREAD MARED ABRIL

TABLA 10 NIVEL DE SATISFACCION
Fuente: Resultados Ans

3.8 Rotacién de Agentes

[er=——
MARCO PRECIOS

& INDICADCRES CENTRO DE CONTACTC SERVICIC AL CLIENTE ACUERDC FMNC

———

RESPONSABLE MEDICION

PROCESD Servicio al Clisnte + AMNALISIS

Faola Acero

El Acuerdo de Rlivel de Servicio mide la rotacidn del recurso humana
Fotacidn de Agentes DESCRIFCION =& mide men=sual a partir del inicio de la prestacidn del servicio y luega
del periodo de estabilizacidn.

NOMERE DEL
INDICADDOR

SERY¥ICIO PLATA FUENTE DE INFORMACION EBITACORA
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS

Dieficiente

Fen=ual META DEL INODICADOR Rotacion < 15%

porcentaje Sobresaliente Satisfacto

1S

) Agenies o personas de FEcurso humana conkr

RESULTADDS DEL ARD

FERIODO RESULTADO DESEMPERO
FEERERDO L1 -

OBSERYACIONES
e cumple con el indicador, superando satisFactoriamente la meta establecida

MARZO 275 Mo se cumple con el indicador
ABRIL 11z Se cumple con el indicador, superando satisfactoriaments la meta establecida
AMNALISIS DE TENDENCIA
s %
0%
s
Se evidencia un promedio general en el resultado del
0% r 1,085
- En el mes de Abril no se presenta ningin retiro en la campafia
i
o
FEaRERD meamzo AmniL

TABLA 11 ROTACION
Fuente: Resultados Ans

3.9 TMO / (Tiempo Medio de Operacion)

10
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[=r=

FROCESO

INDICADORES CENTRC DE CONTACTO SERVICIC AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

Serwicio al Cliente

FING

B

RESFPONSAELE MEDICION
¥ ANALISIS

Faola Acero

NOMEBERE DEL

THIO [ Tiempe Medio de Operacion)
Si TRD real » Utmos 33< de

PMide el tipo medio de operacian de los Servicios EFPO contratados
por la Entidad Compradora y que son gestionados por recurso

INDICADOR descuento DESCRIFCION humano en un pericdo de tiempo definido por la Entidad. EI TR0
TR0 de servicios BP0 & 1.3 puede ser diferente para cada Servicio BFO contratado para la
- gestidn de los procesos de la Entidad Compradora, definidos en la
SERY¥ICIO FLATA FUENTE DE INFORMACION INCOMNCERT

FORMA DE CALCULO

UNIDADES

RANGO DE RESULTADOS

porcenta

Plensual

Sobre=al Satisfactorio

<450

META DEL INODICADOR 480 SEGUNDOS

RESULTADOS DEL AFAD
FERIODO RESULTADO DESEMPEAD DBSERYACIOMES
FEBRERD 367 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO AGT Sie cumple con el indicador, superando satisfactariamente la meta estable
ABRIL 399 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AMNALISIS DE TENDENCIA
sao
s00
=00
Se evidencia un promedio general en el resultado del
— r 411
1am =e evidencia dizminucicdn del TRIOD lo que nos permite contar con
capacidad para mayor atencién de llamadas.
o
FzamzR0 ] ABRIL
TABLA 12 TMO
Fuente: Resultados Ans
@ INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
MARCO PRECIOS
———
. . RESPONSABLE MEDICION
PROCESO Servicio al Cliente v ANALISIS Facla Acero
SAcuerdo de Mivel de Servi que mide el porcentaje de eficacia de las
rlI\l':l':I';‘CBAnl:IIEDII::EEL Eficacia DESCRIPCION transacciones de los Servicios BP0 en relacicon con la cantidad total
de transacciones
SERYICIO FLATA FUENTE DE INFORMACION INCOMCERT
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Sobresaliente Satisfactorio Oeficiente
can . RAETICIC R g
Eficacia = « 100%
Plensual META DEL INDICADOR Eficacia> = 90%
RESULTADOS DEL ARO
FPERIODO RESULTADOD DESEMPEHRD DBSERYACIONES
FEBRERD B2 205 Satisfactorio |Se cumple con elindicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO 92 422 Satisfactorio |Se cumple con elindicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL DB 263 Se cumpls con elindicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
AMNALISIS DE TENDENCIA
100,00%
EER )
26 00
R Se evidencia un promedio general en el resultado del
. r 94,295
o 00
En elmes de Abril =& evidencia una mejora en el nivel de atencion 1o
B0 00 que nos permitiendo una mayor atencion de llamadas.
= 0m%
FEBRERD: saRza amRm

3.11

11

TABLA 13 EFICACIA
Fuente: Resultados Ans

Ocupacion de Agentes
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= INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO F N G
MARCO PRECIOS
e
L N RESPONSAEBLE MEDICION
FROCESO Servicio al Cliente v ANALISIS Faola Sicero
Ocupacidn de Agentes enlos canales Acuerdo de Mivel de Servicio que mide el porcentaje de tiempo de
NOMERE DEL n wWoz, CThat, Correo DESCRIPCION ocupacidn efectiva de los Agentes on el periodo de Facturacidn. Se
INDICADOR Electrdnico. Transacciones encluye el tiempo de break, capacitacidn, retroalimentacidn, almuerzo,
entrantes. pausas activas yto actividades de bienestar de los Agentes.
SERYICID PLATA FUENTE DE INFORMACION INCOMCERT
FORMA DE CALCULDO UNIDADES RANGO DE RESULTADOS
porcentaje Factorio
BAECCIC &
Flen=ual META DEL INDICADOR Ocu D&Eial‘lm%

RESULTADOS DEL ARO

FPERIODD RESULTADO DESEMPERO OBESERYACIONES
Factoriaments la meta estable

FEERERO L] Se cumple con =lindicador, superando sa
MARZO B9 Se cumple con el indicador, superando satisFactoriamente la meta estable
ABRIL B9 Satisfactorio | Sccumple con elindicador, superando satisfFactoriamente la meta establecida

AMALISIS OE TENDERCIA

Se evidencia un promedio general en el resultado del

i 65,485

Se cumple con el indicador, superando satisfactoriaments La meta
establecida

FEBRERD MARTO ABRIL

TABLA 14 OCUPACION
Fuente: Resultados Ans

3.12 Precision error critico de usuario: “ecu”

e INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO NG
MARCO PRECIOS
SRS
— " RESPONSABLE MEDICION
FROCESO Servicio al Cliente HPi iy Faola fcera
TWide el porcentaje de error oritico de agente que afects directaments
e - . | usuaric Final. Un error eritico de agente corresponde al error
F d - =
COBLAIEIAS [BEL resisian error sritico de usuaio: | pEsCcRIFCION generado por una mMala informacian del agente § que afects
INDIC ADOR “eoum . mal
directamente al usuario final Tenga en cuenta que =n la formula del
indicador se establece transacciones monitoreada SN eror critico de
SERYICIO FLATA FUENTE DE INFORMACION MATRIZ CaLDaD
FORMA DE CALCULO UNIDADES RANGO DE RESUL TADOS
ThsEC porcentaje Satisfactoric
E=1=)

ren=ual META DEL INDICADOR ecu>=B5%

RESULTADOS DEL ARD

FERIODO RESULTADD | DESERMPEAD OBSERYACIONES
FEBRERO 94,755 Se cumple con ador, superando satisfactoriamente la meta establecida
rMARZO 93795 Se cumple con e ador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL IT.BI Se cumple con elindicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA

8,005 27.mz

57 00%

26.00%

a5 003

Se evidencia un promedio general en el resultado del

s r LR

93 0 pars =l mes de Abril == presentd sfectacidn de =rror critico de usuaric

52 00% por direccionamisnto & informacidn los cuales se sstan reforzando

21.00% con el equipo

FEBRERD mMaRzo ABrL

TABLA 15 ERROR CRITICO USUARIO
Fuente: Resultados Ans

3.13 Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error
Critico de usuario

12
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Mes: Abril
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& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDO MARCO FING
L=="a
PRECIOS
E——
PROCESD Servicic al Clenie RESPOMEABLE MEDSCION ¥ ANALISIS Pacla Acern
Auditoria por la Enbdad C a e &l poroentaje de emor oritico que alect al uswann firal que es detecado por b
HOMERE DEL INDICADDR ia medda de Precsion Enor Crlico de usisano e Entidad Comprador en Audiioria realerada a by muesia monioreada por of Provsesdor
SERVISKY PLATA FUEKTE DE IMFORMACION NCOMCERT
FORMA DE CALCULD UNMIDADES RANGD DE RESULTADDS
pormenige Sobresabente Satisfactnnn Oefioanm
LiiS rafsacaonss monilonsadas por i Enfdsd Compradors £5 un ssbeoniunto de las 5% "
Farmaosoned  MOndOREGnas por o Provesdor La calided o pOnoenia e
karmsccone: pedisdes por s Brided Compradors [Me] debe per scordado
presamente por s panes. L Bl pradenm ¢ el Moreeesns debern scordar un
PGS0 AR BAT EECOGET 135 IANSACHIONSS Manomadas lensual META DEL INDICADOR Be<=15%
RESULTADOS DEL ARD
PEFIGOO RESULTADD OBSERVALIONES
FEBRERD 15% S cumple con o ndicador, a meta
WARFD 5% Se cumple con o mdcador a meta
ABRIL 15% S cumple con e indicador. a meta
ANALISHS DE TERDENGIA
16%
o
[ Se evidenca un promedo general en el resulindo del
o 15.00%
e
FEBRERG MARID ASRIL
TABLA 16 AUDITORIA
Fuente: Resultados Ans
P4 4 H n n
3.14 Precision error critico de negocio "ecn

13
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&

[=F="a a1

PROCESD

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIO AL CLIENTE ACUERDOC

MARCO PRECIOS

Servicio al Cliente

RESPONSABLE MEDICION
¥ ANALISIS

FNG

e

Facla Scero

NOMBRE DEL

Precisidn error critico de negocio

Acuerdo de Mivel de Servicio que mide el porcentaje de error critico
que no afecta direckaments al usuario final. Tenga en cuenta que enla

INOIC ADDR tecn” DESEISCION formula del indicador =e establece tranzacciones monitoreada SR
error critico de negocio
SERY¥ICIO FLATS, FUENTE DE INFORMACION MATRIZ CALIDAD

FORMA DE CALCULD

UNIDADES

RANGO DE RESULTADOS

Menszual

porcentaje Sobresaliente
4

Satisfactorio
551 Fd

META DEL INDICADOR ecn >=85%

RESULTADOS DEL ARD

PERIODO RESULTADO | DESEMPEAD OBSERYACIONES
FEERERODO 99 385 Se cumple con el indicador, zuperando satisfactoriaments |3 meta establecida
MARZFDO 93 513 Se cumple con el indicador, zuperando satisfactoriaments |3 meta establecida
ABRIL a9F 833 Se cumple con el indicador, zuperando satisfactoriaments |3 meta establecida
ANALISIS DE TENDENCIA
100,005
a9 00%
a8 0% STETH
a7 0%
86 0%
A5 0% Se evidencia un promedio general en el resultado del
a8 ,00% r 96,913
a3 0% . . e . .
gl para el mes de Abril se presentd afectacidn de error critico de negocio
g por tipificacion y preguntas filtros los cuales se estan reforzando con
a0 00 el equipo.
FEBRERDH MORTO AR

TABLA 17 ERROR CRITICO DE NEGOCIO

Fuente: Resultados Ans

Evaluacién de conocimiento Agentes

PROCESCO

INDICADCRES CENTRO DE CONTACTO SERVICIC AL CLIENTE ACUERDO

MARCO PRECIOS

Servicio al Cliente

RESPOMNSAEBLE MEDICION
¥ AMNALISIS

FING

S —

FPacla Acerc

MOMBRE DEL
INDICADOR

Ewaluacién de conocimisnto Agentes

DESCRIPCION

Acuerdo de Mivel de Servicio que mide el nivel de conocimiento de los
Agente winoulados a la operacicn.

SERYICIO

PLATA

FUENTE DE INFORMACION

FORMACION

FORMA DE CALCULO

UNIDADES

RANGO DE RESULTADOS

porcentaje

rensual

Satisfactori

TO

META DEL INDICADOR ECA >= T0%

RESULTADOS DEL ARO

TE e

rARZO

ABRIL

PERIODO RESULTADO | DESERMPEAO OBSERYACIOMES
FEBERERDO D405 Se= cumpls con slindicador, supsrandc satisfactoriaments la meta establecida
rMARZO BSzC Se cumple con elindicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
ABRIL SE, 007 Se= cumpls con slindicador, supsrandc satisfactoriaments la meta establecida
AMALISIS DE TENDERCILA
EEF
ERy
2 s
=0

Se svidencia un promedio general en =l resultado del
21,675
En el mes de Abril e presenta una disminucicn en la nota general por
lo que se procede a generar refuerzas de infarmacian

3.16
14

Redireccionamientos.

TABLA 18 EVALUACION
Fuente: Resultados Ans
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& INDICADORES CENTRO DE CONTACTO SERVICIC AL CLIENTE ACUERDO F N G

[=T="a al
MARCO PRECIOS

e

RESPONSAELE MEDICION

Y ANALISIS Faola Scero

FROCESO Servicio al Cliente

cormesponde al total de solicitudes devueltas por las dreas por
Redireccionamientos DESCRIFCION errores en el proceso de trasferencia, el cual debe corresponder
mésimo al 53 en lo gestionado de cada mes.

NOMERE DEL
INDICADOR

SERYICIOD FLATA FUENTE DE INFORMACION CLIEMTE
FORMA OE CALCULD UNIDADES RANGO DE RESULTADODS

porzentaje Sobresaliente Satisfactorio Dleficiente
Fedireccionamientos: corresponde al total de solicitudes devueltas S £

poar las reas par errores en el proceso de traskerencia, el cual debe
worresponder masimo al 53 enla Mensual META DEL INDICADOR =5%

RESULTADOS DEL ARO

PERIDDO RESULTADO | DESEMPERO OBSERYACIONES
FEBRERO L4 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida
MARZO L4 Se cumple con el indicador, superando satisfactoriamente la meta establecida

Se cumple con el indicador, sin embargo se prezentan 5 casos con direccionamientos de los cuales 4 e

ABRIL 0,323 X B . )
' debieron a aue el centro de contacto no se tenia la matriz actualizada,

ANALISIS DE TENDENCIA

(1
[
[
[ . . )
Se evidencia un promedio general en &l resultado del
e r 0.1
L Mo se presenta afectacion del indicadaor,
o A AT

FEBRERO MARZIO AERIL

TABLA 19 REDIRECCIONAMIENTO
Fuente: Resultados Ans

4 DISTRIBUCION DE AGENTES
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Informe de Gestion
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpmM

Se adjunta la tabla de distribucion del personal durante el mes de abril.

Se presentaron las siguientes Novedades:

1. 3dias de incapacidad por enfermedad del lider de calidad Melva Dorely Pirajan Cafion
los dias (4, 5y 6 de abril de 2022) No tuvo reemplazo.

2. 2 dias de incapacidad del agente general Jesus Alberto Lopez los dias (18 y 19 de
abril de 2022) fue cubierto por el backup Sergio Gutiérrez.

3. 1 dia de incapacidad del agente general Angel Daniel Gutierrez Gonzalez el dia (25
de abril de 2022) fue cubierto por el backup Sergio Gutierrez.

CEDULA NOMBRE COMPLETO CARGO UBICACION
1031121460 [YURY PAOLA ACEROC LOPEZ COORDINADCR CENTRO DE CONTACTO

52706718 [MELVA DORELY PIRAIAN CARON LIDER DE CALIDAD | CENTRO DE CONTACTO
1006732629 |MARLA FERNANDA SOUZA AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO
1013673838 |ANGIE CATHERINE PALACIOS OCORO AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO

89302368 [JENNY ALEXANDRA ESCOBAR FEREZ AGENTE GEMNERAL | CENTRO DE CONTACTO
1000120529 |ELVIN ALEJANDRO GUZMAN LUQUE AGENTE GEMERAL | CENTRC DE CONTACTO
1192921377 |JESUS ALEERTO LOPEZ AGENTE GEMERAL | CENTRC DE CONTACTO
10532398816 |ANDRES MAURICIO ROA GONZIALES AGENTE GEMERAL | CENTRC DE CONTACTO
1024559795 |ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ AGENTE GEMERAL | CENTRO DE CONTACTO
1016102399 |SERGIO GUTIERREZ BACKUF CENTRO DE CONTACTO

TABLA 20 DISTRIBUCION DE AGENTES

Fuente: Acuerdo marco

4. CANAL TELEFONICO

El canal telefénico cuenta con un horario de atencién de lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm,
contamos con una planta total de seis (7) agentes de los cuales 6 atienden el canal inbound y
un agente atiende las solicitudes por medio del canal chat y correo electrénico.
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Informe de Gestion
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpmM

Para el mes de abril se garantiza conexion de 6 agentes todos los dias.
Del 1 al 30 de abril se recibieron 1.893 llamadas por medio de las diferentes lineas asi:

a) Por medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.215 llamadas.

b) Por medio de la linea conmutador 3239000 opcién 8 se recibieron 568 llamadas

c) Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 98 llamadas

d) Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 12 llamadas

e) Para el mes de abril se atendié el 98,26% de las llamadas que ingresaron al canal
telefonico.

f) EI97,09% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)

g) El nivel de abandono presentado en el mes fue del 1.74%

h) El tiempo promedio de atencion (TMO) fue 0:06:31 minutos correspondientes a 391

segundos.
Trafico de llamadas por Linea
100,005
154 98,77%
o 97.01%
561
93,88%
53
1215 SES 38 - 12 12
Linea local Conmutador 3239000 Gratuita Gratuita
3239010 opcion 8 018000910188 018000919670
Total Uamadas s Atendidas Nivel Senicio s Pivel Atencion

ILUSTRACION 1 INGRESO POR LINEA
Fuente: Inconcert
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Version: 1bpmM

5.2 Indicadpres Generales De Atencion canal telefonico.

Liamadas
Liamadas atendidas Nivel de Nivel Nivel Promedio

Atendida Abandonada : i 1o
Recibidas SNCidas  antes de los 40 ndonagas  cervicio  Atencion  Abandono  TMO(min) (Seq)

3 96,12% 97,09% 2,91% 450,00
4/04/2022 102 102 104 0 99,02% 100,00% 0,00% 0:04:50 290,00
5104/2022 70 67 65 3 92,86% 95 71% 4,29%, 0:05:00 300,00
6/04/2022 100 95 95, 5 95 00% 95,00% 5,00% 0:04:27 267,00
7104/2022 109 106 106 3 97,25%, 97 25% 2,75% 0:05:51 351,00
B104/2022 110 110 109 0 99,09% 100,00% 0,00% 0:05:42 342 00
11/04/2022 109 109 109 0 100,00% © 100,00% 0,00% 0:05:04 301,00
12/04/2022 100 100 100 0 100,00%  100,00% 0,00% 0:04:56 295,00
13/04/2022 62 62 62 0 100,00% © 100,00% 0,00% 0:04:32 272 00
18/04/2022 110 110 108 0 98, 18% 100,00% 0,00% 0:07:34 451 00
19/04/2022 93 93 94 0 97,85% 100,00% 0,00% 0:06:44 404,00
20/04/2022 122 116 111 [ 90,96% 95 08% 4,92%, 0:06:18 378,00
21/04/2022 73 73 73 0 100,00% ©  100,00% 0,00% 0:06:10 370,00
22/04/2022 107 104 95 [ 94 59%, 94 39%, 5,61% 0:05:00 300,00
25/04/2022 131 130 130 1 99,24%, 99 24%, 0,76% 0:04:27 267 00
26/04/2022 102 99 97 3 95 10% 97 06% 2,04%, 0:05:34 331,00
2710412022 128 126 125 2 97, 66% 98 44%, 1,56% 0:06:41 401 00
28/04/2022 87 87 87 0 100,00%  100,00% 0,00% 0:06:04 364,00
29/04/2022 75 74 72 1 96,00% 98 67% 1,33% 0:06:08 368,00

Total 1893 1860 1838 33 97,09% 98,26% 1,74% 0:05:42 342,00

TABLA 21 CANAL TELEFONICO GENERAL
Fuente: Inconcert

5.3 Indicadores Generales De Atencion linea 3239010

Llamadas . . .
Nivelde @ Nivel : Nivel

(ME G ELET . .
jE— Atendidas atendidas antes EAbandon ada Servicio | Atencion | Abandon
: ¢ de los 40 Seg

1/04/2022 67 64 63 3 94,03% 95,52% 4,48% 0:07:20 44000
4/04/2022 67 67 66 0 98,51% 100,00% 0,00% 0:07:58 478.00
5/04/2022 1 39 37 2 90,24% 95,12% 4,88% 0:07:20 44000
6/04/2022 65 63 63 2 96,92% 96,92% 3,08% 0:05:43 343,00
7/04/2022 65 63 63 2 96,92% 96,92% 3,08% 0:06:45 40500
B/04/2022 85 85 84 0 98,82% 100,00% 0,00% 0:08:31 511.00
11/04/2022 72 12 72 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:33 393,00
12/04/2022 60 60 60 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:40 46000
13/04/2022 41 41 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:45 525.00
18/04/2022 68 68 68 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:03 483.00
19/04/2022 52 52 52 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:36 516,00
20/04/2022 79 74 71 5 89,87% 93,67% 6,33% 0:08:18 498.00
21/04/2022 48 438 48 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:33 513,00
22/04/2022 58 55 54 3 93,10% 94,83% 517% 0:07:06 426 00
25/04/2022 82 82 82 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:18 378,00
26/04/2022 72 71 70 1 97,22% 98,61% 1,39% 0:07:51 471,00
2710412022 80 78 78 2 97,50% 97,50% 2,50% 0:06:59 419.00
28/04/2022 59 59 59 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:15 435.00
29/04/2022 54 53 52 1 96,30% 98,15% 1,85% 0:06:54 414,00

Total 1215 1194 1183 21 97,37% 98,27% 1,73% 0:07:30 450,00

TABLA 22 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LiNEA 3239010
Fuente: Inconcert
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5.4 Indicadores Generales De Atencion linea conmutador 3239000 opci6én 8

‘Llamadas que-
Llamadas cumple NS Nivel de Nivel

entrantes Atendidas antes de los bandonadas Servicio | Atencion ;| Abandono

40 Seg

1/04/2022 0 100,00% 100,00% 0,00% 358,00
4/04/2022 30 30 30 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:58 478,00
5/04/2022 25 24 24 1 96,00% 96,00% 4,00% 0:09:02 542 00
6/04/2022 27 27 27 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:32 452,00
7/04/2022 37 36 36 1 97,30% 97,30% 2,70% 0:06:15 375.00
8/04/2022 21 21 21 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:28 448,00
11/04/2022 30 30 30 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:57 477.00
12/04/2022 38 38 38 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:27 447.00
13/04/2022 18 18 18 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:14 314,00
18/04/2022 35 35 33 0 94,29% 100,00% 0,00% 0:07:55 475,00
19/04/2022 35 35 33 0 94,29% 100,00% 0,00% 0:09:06 546,00
20/04/2022 34 33 3 1 91,18% 97,06% 2,94% 0:06:53 413,00
21/04/2022 21 21 21 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:16 556,00
22104/2022 40 38 37 2 92,50% 95,00% 5,00% 0:06:52 412.00
25/04/2022 40 40 40 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:45 465,00
26/04/2022 27 25 24 2 88,89% 92,59% 7,A1% 0:07:58 478,00
27/04/2022 M 41 40 0 97,56% 100,00% 0,00% 0:07:19 439,00
28/04/2022 23 23 23 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:54 534.00
29/04/2022 19 19 18 0 94,74% 100,00% 0,00% 0:08:36 516.00

Total 568 561 551 T 97,01% 98,77% 1,23% 0:07:39 459,00

TABLA 23 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA CONMUTADOR 3239000 OPCION 8
Fuente: Inconcert

5.5 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

Llamadas :
Llamadas que cumple { Abandonada: Nivel de Nivel

entrantes Atendidas Servicio | Atencion

1/04/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 382,00
4/04/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #DIViD! #DIVi0! 0:00:00 -
5/04/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #DIViD! #DIVi0! 0:00:00 -
6/04/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #DIVID! #DIVI0! 0:00:00 -
7/04/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:02:18 138,00
8/04/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #DIViD! #DIVI0! 0:00:00 -
11/04/2022 0 0 0 0 #DIvi0! #DIViD! #DIVI0! 0:00:00 -
12/04/2022 0 0 0 0 #DIVI0! #DIViD! #DIVI0! 0:00:00 -
13/04/2022 0 0 0 0 #DIVi0! #DIViD! #DIVI0! 0:00:00 -
1810472022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:06 606.00
19/04/2022 0 0 0 0 #;DIV/0! #DIVi0! #;DIVI0! 0:00:00 -
20/04/2022 0 0 0 0 #DIV/0! #DIVI0! #DIVI0! 0:00:00 -
21/04/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:35 215,00
22104/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:54 54.00
25/04/2022 0 0 0 0 #;DIV/0! #DIVi0! #;DIVI0! 0:00:00 -
26/04/2022 0 0 0 0 #;DIVID! #DIViD! #DIV/0! 0:00:00 -
27/04/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:23 503,00
28/04/2022 0 0 0 0 #DIV/D! #DIViD! #DIV/0! 0:00:00 -
29/04/2022 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:23 263.00
Total 12 12 12 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:01:54 114.00

TABLA 24 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 919670 GRATUITA.
Fuente: Inconcert
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5.6 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 910188 gratuita.

. Llamadas

Llamadas Atendidas | 9Ye cumple : Abandonad Nivel_ c!e
entrantes : ¢ Servicio

170472022 5 5 5 0 100,00% 100,00% 0,00% 621.00
4/04/2022 5 ] 5 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:25 205,00
5/04/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:03:38 218.00
6/0472022 8 5 5 3 62,50% 62,50% 37,50% 0:04:33 273.00
1/0472022 [ 6 6 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:05 485.00
8/0472022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:50 410.00
11/0472022 T T i 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:33 333,00
12/04/2022 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:37 277,00
13/04/2022 3 3 3 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:07 247,00
18/04/2022 4 4 4 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:01 241,00
19/04/2022 6 6 6 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:15 55500
20/04/2022 9 9 9 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:02 602,00
21/04/2022 3 3 3 0 100,00% 0,00% 0:03:15 195.00
220412022 8 7 6 1 87,50% 12,50% 0:05:09 309,00
25/04/2022 9 8 8 1 88,89% 11,11% 0:03:44 22400
26/04/2022 3 3 3 0 100,00% 0,00% 0:06:17 377.00
2710412022 6 6 6 0 100,00% 0,00% 0:04:04 24400
280412022 5 5 5 0 100,00% 0,00% 0:08:09 489.00
29/04/2022 1 1 1 0 100,00% 0,00% 0:04:41 281,00
Total 98 93 93 5 94,90% 5,10% 0:05:47 LA

TABLA 25 INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 910188 GRATUITA.
Fuente: Inconcert

5.7 Tiempo Medio De Atencion TMO

Para el mes de abril se presenté una disminucion en el TMO de 11 segundos con respecto al
mes anterior, esta mejora se continla dando de acuerdo con el proceso de estabilizacién del
personal nuevo en su curva de aprendizaje.

Los procesos que mas impacto generan en el cumplimiento del TMO son:

¢ El manejo de tiempos de respuestas de reclamaciones, por ampliacion de tiempos o
respuestas pendientes en el caso de los ciudadanos.

e En el caso de los Intermediarios Financieros se genera aumento de TMO en los
procesos de aclaracion sobre errores de documentos y respuestas de casos.
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ILUSTRACION 2 TMO
Fuente: Inconcert

5.8 Comportamiento diario de llamadas

En el mes de abril contamos con un ingreso promedio de llamadas diarias de 99, presentamos
3 dias con ingreso mayor a 120 llamadas. Los dias (20,25 y 27)

Comportamiento de ingreso de llamadas diario
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ILUSTRACION 3 TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Inconcert

Los motivos de mayor comunicacion de estos dias fueron:

e Estado de casos

¢ Informacion general de Garantias

¢ Informacion acuerdo de pago
Los intermediarios financieros son los que mayor comunicacion generaron seguidos
de los ciudadanos.
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5.9 Llamadas entrantes por dias

Informe de Gestién

Mes: Abril

Orden de Compra N° 8357

Version: 1 bpm

Para el mes de abril los dias con mayor trafico de llamadas son los Lunes, seguido por los

Miércoles, Viernes, Martes y Jueves.
Llamadas Entrantes por dias de la semana
a5z
412 395
265
I I 269
LUMES MIERCOLES VIERMES MARTES JUEVES

ILUSTRACION 4 LLAMADAS ENTRANTES POR DIiA
Fuente: Inconcert

5.10 Impacto en abandono de llamadas

La semana No.1 fue la que mayor impacto presenté en abandono de llamadas, para esta

semana los motivos de mayor comunicacion corresponden a:

e Estado del caso

¢ Informacion bloqueo y proceso de desblogueo de cliente por garantia siniestrada

¢ Informacién general de Garantias

o EI 65% de las comunicaciones de esta semana fueron de ciudadanos seguidos por un

15% correspondientes a intermediarios financieros.

FROPMEDIO DE ABAMNDOMND SERARMAL

0,6%

o,0%
R

SEMIANA 1 SERANA 2

SEMANA 3

ILUSTRACION 5 ABANDONO
Fuente: Inconcer
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5. MOTIVOS DE CONSULTA CANAL TELEFONICO TOP 10

Informacion bloqueo y procese de desblogueo de diente.
Informacion General del FNG “
Comisionas de Garantias “
Blaquen de dewdor -codeudor -exceso de ndmina. “
cansulta de devoluciones de Comision. “

Informacion Codigos de Rechazo "Error” Reserva yio...

ILUSTRACION 6 MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey
El mayor motivo de consultas en el mes de abril corresponde a estado de caso, informacion
blogue y proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada e informacion general,

El dia 26 de abril se realiza modificacion de la tipificacion estado de caso la cual es abierta en
dos opciones esto con el fin de identificar de manera clara si los casos a consultar ya estan

creados en sistema o0 aun no.

e Solicitud de Informacion - Sin Caso Creado

e Solicitud de Informacioén - Con Caso Creado

o Del 26 de abril al 29 de abril se identifica que de las comunicaciones recibidas 280 estan
Sin Caso Creado y 36 registran con caso creado.
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6. GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

En el mes de abril se realiz6 gestion outbound de:

57 llamadas abandonadas identificadas por las diferentes lineas y casos especial en los cuales
se requeria escalamiento, generando un consumo de 173 minutos.

173

Fabraro Marzo Abril

7. GESTION CANAL CHAT

En el mes de abril se recibieron 131 interacciones, el motivo de mayor consulta en el canal
corresponde a:

e Como acceder al servicio que presta el FNG
o Consultas de falsos prestamistas
e Consulta de estados de deuda con el FNG

Gestiones Chat vs Nivel de Atencion
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ILUSTRACION 7 GESTION NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Los abandonos presentados en el mes de abril corresponden a interacciones cerradas por los
mismos usuarios estas no lograr estar activas mas de 20 (veinte) segundos.
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8. GESTION CORREO ELECTRONICO

Para el mes de abril, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 421 solicitudes las
cuales fueron gestionadas en su totalidad, es decir el 100% de eficacia. La tematica mas
recurrente corresponde a:

Desbloqueo deudor
Derecho de Peticion
Solicitud de informacién
Solicitud de documentos
Solicitudes de paz y salvo.

Gestiones Correo
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. Entrantes Gestionados <24h % Cumplimiento

ILUSTRACION 8 GESTION CORREO
Fuente: aplicativo CRM

9. CASOS DEVUELTOS

Con respecto a las devoluciones de casos presentados en el mes de abril es preciso aclarar
lo siguiente:

Los casos reportados por correo electrénico de asignacion errada los dias 4 y 5 de abril, no

corresponden ya que al canal telefénico la matriz de cambios fue enviada el dia 6 de abril de
2022 por Jeny Paola Riafio Tapiero.
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Fechade Fecha Actualizacién Fecha .,
X L, L, : No caso . ., Observacion
asignaciéon  devolucién matriz Retroalimentacion

1 5/04/2022 8/04/2022 6/04/2022 |FNG-165748-Z3L5 N/A - ‘2
Los siguientes casos presentan devolucidn de las areas
2 5/04/2022 8/04/2022 6/04/2022 [FNG-165732-D4J0 N/A ) ) . e s
respectivas, debido que la matriz de clasificacion del
3 5/04/2022 8/04/2022 6/04/2022 |[FNG-165609-P4B9 N/A .
centro de contacto no se encontraba actualizada.
4 5/04/2022 8/04/2022 6/04/2022 [FNG-166208-S1X2 N/A

Se realiza realimentacion al agente y se indica que
siempre debe validar la matriz de clasificacion para
hacer los direccionamientos de manera adecuada para
5 11/04/2022 | 12/04/2022 6/04/2022 |FNG-166844-)4G4 Aplica evitar reprocesos de los casos de los ciudadanos y/o IF.

Por lo que la asignacion se estaba realizando antes de esta fecha segun matriz asignada.
Por otra parte, se reciben nuevas actualizaciones de matriz los siguientes dias.

e 26 de abril de 2022
e 22 de abril de 2022
e 8 de abril de 2022

10.VALIDACION BUZONES

Por parte del canal telefénico se realiza validacion a los 8 buzones con el objetivo de garantizar
el funcionamiento correcto de cada uno de ellos a través de la pagina Web.

Estas pruebas se realizan los viernes de cada semana (cada 8 dias), a excepcion del buzon
Denuncias Actos de Corrupcion, el cual se realiza los viernes (cada 15 dias) y es revisado por
parte de la directora Juridica.

Buzdn comisiones de garantias.

Buzon de radicacion de PQRFSD.

Buzén de quejas y reclamos.

Buzdn denuncia actos de corrupcion.

Buzdn de consulta paz y salvo.

Buzon contactenos.

Buzdn proteccién de datos personales — consultas.
Buzdn proteccién de datos personales — reclamos.

ONoOG~wWNE

Se relaciona fecha de pruebas y evidencias cargadas en ruta compartida.

Fechas Gestion Evidencias

1/04/2022{Ningun buzon presenta incidencias | - cargadaen carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Abril 2022

8/04/2022{Ningun buzon presenta incidencias | cargadaen carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Abril 2022
15/04/2022|Ningun buzon presenta incidencias |  cargada en carpeta compartida ruta Y:Departamento de Comercial\Direccion SAC\Senvicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Abril 2022
22/04/2022|Ningun buzon presenta incidencias |  cargada en carpeta compartida ruta Y:Departamento de Comercial\Direccion SAC\Senvicio al Cliente\Pruebas buzones\2022\Abril 2022

29/04/2022|Ningun buzon presenta incidencias |  cargada en carpeta compartida ruta Y:Departamento de Comercial\Direccion SAC\Senvicio al Cliente\Pruebas huzones\2022\Abril 2022
TABLA 26 EVIDENCIAS PRUEBAS BUZON
Fuente: propia
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11. CALIDAD

11.1Presentacion

El monitoreo de la prestacion del servicio tiene como objetivo el aumento de la satisfaccion del
cliente final y mejora de la calidad del servicio. Por medio de la deteccion de forma objetiva de
las principales falencias y/u oportunidades de mejora en los Agentes del contact center. Se
concentra en la revisién de calidad en los diferentes canales de comunicacion, aplicando un
esquema de revision preventiva en lugar de correctiva. Esta labor la realiza el lider de Calidad
asignado al proyecto.

El area de calidad determina 2 categorias de error, tomando como base las normas COPC.
Estos errores permiten no sélo determinar el desempefio adecuado de los Agentes sino también
focalizar las retroalimentaciones dadas a todas las instancias representativas del proyecto.

12.2 Metodologia para la gestion de Calidad

Para el mes de abril se dio continuidad a la metodologia de monitoreos basados en los dias
habiles, jornada laboral y cantidad de agentes de la campania.

Cantidad de dias héabiles: 11 dias

Abril

Dia Monitoreo

Dia Informes

Festivo

Incapacidad, Act. Fondo,
Retros Agente y Apoyo
Supervisor.

30

TABLA 27 CRONOGRAMA
Fuente: propia de acuerdo con distribucion

Distribucion de Gestion segun Jornada Laboral:

Jornada Jornada Apoyo

Laboral productiva Supervision Break Total Labor

8a.m abp.m 6:30:00 1:00:00 0:03:00 7:33:00

TABLA 28 DISTRIBUCION
Fuente: propia de acuerdo con distribucién
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De acuerdo con la medicion de dias habiles y cantidad de agentes. Se genera como resultado
1 monitoreo por dia a cada agente (7) y 1 monitoreo de seguimiento. Este monitoreo de
seguimiento esta ligado al agente que presente mayor nimero de errores de criticos. (ECUF y
ECN).

Dias Lab. Cantidad x Dia Total al Mes C. Agentes X Agente
11 8 88 8 11

TABLA 29 DETALLE
Fuente: propia de acuerdo con distribucion

Para la seleccion de llamadas a auditar, se toman los siguientes criterios:

1. Llamadas iniciando la operacion, rango entre las 8am hasta las 12m.
2. Llamadas finalizando la jornada, rango entre las 2pm y 5pm.

3. TMO entre los 6 y 9 minutos en adelante.

4. Agentes de seguimiento.

12. 3 Resumen Ejecutivo

Para el mes de Abril el Area de Calidad monitore6 a los ocho (8) agentes de la operacion, que
incluyen canal telefénico y escrito segun registro de la plantilla para monitorear, que permiten
evaluar y plasmar los errores criticos y no criticos encontrados en los monitoreos.

Se evalla la precision de Error Critico para el usuario final, la precision Error Critico para el
Negocio y precision de error Critico de Cumplimiento como componentes diferentes tanto de
canal telefonico como de canal escrito.

Tabla resumen general canal Telefénico Inbound:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% B 9783%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% B 98,56%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% @ 100,00%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% 0O 94,35%
NOTA EC GLOBAL 95,00% B 98,80%

TABLA 30 RESUMEN INBOUND TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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Tabla resumen general canal Escrito:

RESULTADO
Nota Error Critico Usuario Final (ECUF) 95,00% B8 99,33%
Nota Error Critico Negocio (ECN) 90,00% @ 100,00%
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC) 99,50% B 100,00%
Nota Error NO Critico (ENC) 95,00% O 98,60%
NOTA EC GLOBAL 95,00% a 99,78%

TABLA 31 RESUMEN CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Se evidencia la siguiente participacion de errores por Canal:

Participacion por Canal Telefénico:

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL TELEFONICO

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant. Cant
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos Afectaciones | Afectaciones Cant. MR Cant. M.I Monitor.eos
Evaluados Efectuados Agente E.C ENC
1al 30 de Abril 7 7 10 12 45 7 0 71

TABLA 32 PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Participacion por Canal Escrito:

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant. Cant
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos | Afectaciones | Afectaciones Cant. MR Cant. M.I M : )
Evaluados Efectuados Agente E.C ENC onftoreos
1 al 30 de Abril 1 25 25 1 4 25 0 25

TABLA 33 PARTICIPACION CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

12.4 Descripcion de Errores Criticos y no Criticos

Durante el periodo de abril, para el canal telefénico se efectuaron un total de 71 monitoreos, en
promedio cada agente recibi6 10 monitoreos, dejando una calificacién general promedio de
98,80% puntos sobre 95% de Precision General. De estos 71 monitoreos, se realizaron
remotamente (grabaciones) y para el canal Escrito se efectuaron un total de 25 monitoreos, en
promedio cada agente recibié 25 monitoreos, dejando una calificacién general promedio de
99,78% puntos sobre 95% de Precision General.
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Tabla de Errores Criticos y No Criticos para la Aplicacion de Calidad

g0
Error no critico
Item Definicion
(V[ [PZTRTCEN G ICTTTT NG W F| agente utiliza el guion de bienvenida aprobado por la entidad de forma correcta y completa presentandose con nombre y apellido conservando
bienvenida la identidad propia y del proyecto al cual representa.

=T BV IE GGG E GO EREL I El agente escucha al ciudadano y/o funcionario de forma activa sin hacer repefir informacion ya suministrada por el mismo, demostrando
ylo funcionario concentracion e interés en la comunicacion

El agente demuestra actitud de servicio generando vinculo de empatia con el ciudadano y/o funcionario proyectando interés y dinamismo en la
comunicacion, manifestando deseo de ay udar a su interlocutor diligentemente sin interrumpirlo abruptamente.

Demostrar actitud de servicio

El agente cumple con los protocolos establecidos de atencion dirigiéndose al ciudadano (a) y/o funcionario (a) segun corresponda: para género
masculino Sefior dirigiéndose por su apellido y para género femenino Sefioray su nombre (s). Esto deberd hacerlo minimo tres (03) veces a lo
largo de la comunicacion y sin llegar a convertirlo en muletilla.

El agente emplea de forma correcta los fiempos de espera establecidos para la gestion (un (02) minutos), sin alargar la llamada de manera
innecesaria y/o injustiicada. También implica agradecer al ciudadano por la espera en linea cada vez que se retome la comunicacion. Se tendra

Personalizar adecuadamente la
llamada

Retomar la llamada segtin los

tiempos establecidos . X . . . , . B
en cuenta de igual manera la importancia de no dejar en espera al interlocutor con la linea abierta y no utilizar el MUTE.

El agente emplea un vocabulario claro, sencillo que sea entendible para quien esta recibiendo el mensaje utilizando siempre frases de cortesfa.
Se debe evitar el uso de muletillas (repeticion de la misma palabra una y ofra vez), las onomatopeyas (sonidos como jujum, aja entre ofros).
Cuida de manera especial el uso de los pronombres personales en aras de evitar sefialamientos inadecuados hacia una persona, entidad y/o
area, evitando de la misma manera incurrir en cualquier tipo de suposicion.

Usar el lenguaje adecuado

VT TV CRET O ICRERRER ERG M E| agente emplea una ortografia adecuada en todos los registros realizados en las aplicaciones ufilizadas para desempefar su labor. Realiza la
ortografia y redaccion digitacion clara para no afectar el contexto de la informacion.

El agente debe contestar la llamada antes de 5 segundos, la llamada es atendida en el tiempo promedio establecido, atender sin interrupciones,

(CDICHER LN ENCCHERIEINEGEN sin estar conversando o en ofras actividades, estar previamente preparado con los aplicatvos para cada fipo posible de consulta

correspondiente, uso adecuado del boton mute y hold.

Controlar y estructurar El agente aborda la llamada de acuerdo a la estructura definida brindando de forma ordenada la informacion necesaria segin la solicitud siendo
apropiadamente la llamada preciso con el requerimiento del ciudadano.
Confirmar con el ciudadano ylo
funcionario la informacion El agente confirma con el ciudadano la informacion suministrada de forma resumida. Adicionalmente, el asesor consulta si el ciudadano desea
BTINTEELERTITR E RS E I EEM ofra informacion o generar ofro requerimiento. Ej.:¢ le puedo colaborar en algo més?, ¢ ha sido clara la informacion que le he brindado?

adicional
(L0 P IRTEEN G ICTTIL NG I F| agente utiliza el guion de cierre establecido en el protocolo de atencion al ciudadano, y transfiere a la encuesta de satisfaccion, siempre y
despedida cuando no se realice transferencia de la llamada a ofra area y/o dependencia.
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Error criticos para el Usuario Final
item Definicion
Identificar de forma rapida y
ECCUELENEEVESLELGEINVITGEGELTM E| agente realiza las preguntas filros necesarias para ejecutar un correcto andlisis de la informacién brindada y detecta claramente el fipo de
ylo funcionario a través de solicitud y/o negociacion para solucionar su requerimiento.
preguntas filtro

El agente no esta autorizado a colgar llamadas siempre y cuando cuente con la autorizacion de su coordinador o jefe inmediato. El agente esta en
L la obligacién de atender el 100% de las interacciones que ingresen a su puesto de trabajo y debera evitar que el ciudadano cuelgue la llamada
Finalizar la llamada correctamente » ) . ) , ) ) L. n
por falta de atencion a la misma, es decir que ingrese y nadie le responda o por tempos de espera que superen el tiempo maximo permitido de
atencion.
LCHEATENREIGRAE N ELTTGEG VAL E| agente mantiene una comunicacion activa con su interlocutor sin alterarse ni usar malos ftratos evitando gritos, groserias, actitud ironica,
el ciudadano brusca, humillante, etc que permitan generar una ex periencia memorable en el ciudadano y/o funcionario.
El agente usa correctamente los aplicativos de consulta (Aplicaivo de consulta de la entidad, aplicativo gestion documental, etc ) demostrando

Verificar e interpretar la informacién B ) B . ) ) . ) o i
comprension tanto de la informacion obtenida del usuario como la proporcionada al mismo. La informacion brindada debera ser completa y clara,

sin omitir datos importantes pero siendo suficientemente especificos.
IOTETMERGT I EM NI =R E| agente maneja y proporciona de manera correcta, completa y veraz la informacion de acuerdo con la solicitud del ciudadano y/o indica el
(21111 L T R WEER L [ = E0l proceso correspondiente a la solucion; precisa informacion que requiere para el direccionamiento adecuado que permita dar respuesta pronta y

del proceso eficazmente acorde a la promesa de servicio correspondiente
Direccionar adecuadamente al El asesor realiza direccionamiento correcto a otros canales de atencion de la entidad u ofras entidades segln corresponda de acuerdo con el
ciudadano requerimiento del ciudadano y acorde con las politicas de la compafiia.

ERRORES CRITICOS PARA EL NEGOCIO

=TGR EEENENTCRCERTEN T LSl E| agente emplea de forma correcta los tiempos de espera establecidos para la gestion, evitando extender la llamada de manera innecesaria con
de espera base al proceso establecido, sin afectar de esta manera el negocio.

El agente Analiza, tipifica y registra la llamada en el sofware de Contact Center de acuerdo con el tipo de solicitud y segin la informacion

BEGTE O ETGTENTCRRT T Rl brindada por el ciudadano, haciendo claridad en las observaciones de la informacion suministrada y el proceso realizado. Asi mismo registra la
adecuadas informacion correspondiente en el CRM de acuerdo a la solicitud del ciudadano y/o intermediario, escalando el caso al nivel correspondiente

en los aplicativos

(Funcionario y Area correctos); la observacion y/o escalamiento de manera clara y precisa.

i El agente garantiza que la respuesta y/o promesa de servicio esté enfocada y corresponda a las directrices fijadas por la entidad para el proceso
Evitar reprocesos y gastos a la

i i efectuado, con el objetivo, de no generar un reproceso y/o gasto adicional al negocio, tales como requisitos, costos, medios de pago, tiempos de
entidad y/o al ciudadano

respuesta, etc., de acuerdo al tramite solicitado.

ERRORES CRITICOS DE CUMPLIMIENTO

El agente brinda informacién confidencial al ciudadano, tales como datos confidenciales a terceros (nombres, teléfonos, cedula, etc.). El agente

. ., . . brinda, segln aplique, el guion de proteccion de datos personales establecido en la ley 1581 de 2012, de igual manera el agente se abstiene de
Brindar Informacion Confidencial |} . . o ) ) : ) . o o
informar al ciudadano procesos internos que impriman imagen negativa al negocio como inconvenientes en aplicativos, actualizacion de
informacion importante, fallas internas de procesos y/o funcionarios efc.

El agente no recibe ni realiza llamadas personales por el canal interno. No contesta el celular en la operacion. Maneja adecuadamente las

herramientas de trabajo sin disminuir intencionalmente el ritmo laboral (no bloquear, no ingerir alimentos y no maquillarse en el puesto de trabajo).
Debe evitar realizar actividades ajenas a su labor dentro de la operacion como: Internet, Office, efc. Estas deben ser utilizadas para actividades
estrictamente laborales. De igual forma se tendra en cuenta los escenarios en los que por falta de atencion la llamada no se pueda atender de
manera correcta por parte del agente en los escenarios como: abandono de llamada, etc

Usar el canal adecuadamente sin
afectar la llamada

TABLA 34 TABLAS DE ERRORES CRITICOS Y NO CRITICOS
Fuente: Matriz de calidad

12. 5 Estadisticas de Gestion de la calidad del Servicio

Del total de monitoreos efectuados para el canal telefénico, se encontraron 12 afectaciones en
Errores Criticos (EC), comparado con el mes anterior se evidencia una disminucién de un 43%;
dentro de los temas que presentan afectacién son: Informacién acorde con las politicas del
proceso, ldentifica necesidad a través de preguntas filtro y direcciona adecuadamente al
ciudadano. En Errores No Criticos (ENC) se presentaron 45 afectaciones, en los cuales se
puede evidenciar que los temas con mayor afectacién son: Confirma Informacion y/o ofrece
asistencia adicional, retoma llamada en los tiempos establecidos y uso correcto del guion de
cierre.
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Para el canal Escrito, se encontré 1 sola afectacion en Error Critico (EC) y 4 afectaciones en
Errores No Criticos. Comparado con el mes anterior, se evidencia aumento en las afectaciones
de los Errores No Criticos, estos se encuentran asociados los tiempos de espera, uso correcto
de plantillas y guion de cierre.

12.6 Monitoreos por Canal de Atencidn:

Monitoreos por Canal

Telefonico Escrito

ILUSTRACION 9 MONITOREO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

Para el canal telefonico se efectuaron 71 monitoreos de manera remota, donde se evidencia
consultas relaciones con:

Bloqueos y Solicitud de desbloqueos

Devolucion de comisiones

Acuerdos de pago con el FNG

Solicitud de paz y salvos

Consulta por Nivel de ventas, Cddigo ClIU, Fecha corte fiscal

YVVVYVYY

Para el canal escrito se efectuaron 25 monitoreos de manera remota, donde se evidencian
consultas relacionados con:

Bloqueos y Solicitud de desbloqueos
Estados de Cuenta

Falsos prestamistas

Consulta por Devolucién de comisiones
Solicitudes de Paz y Salvo

YVVVY

12.7 Promedio de Monitoreos por Agente:

El comportamiento del grupo de trabajo en el canal telefénico nos muestra que se realizaron en
promedio 10 monitoreos por agente.
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Canal Telefénico

12
10
8
6
a
2
0
Maria Angie Jenny  Jesus Alberto  Andres  Angel Daniel  Sergio
Fernanda  Catherine  Alexandra Lopez  Mauricio Roa Gutierrez Gutierrez
Souza Palacios Escobar Gonzalez Gonzalez
Ocoro Perez
H ABR

ILUSTRACION 10 PROMEDIO MONITOREO AGENTES
Fuente: Matriz de calidad

Se realizan retroalimentaciones con respecto a las interacciones evaluadas donde se resaltan
aspectos positivos y negativos en la gestion, se da a conocer las oportunidades de mejora en
ECUF, ECN y ENC:

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:

Acompafamiento en los tiempos de espera (ENC)
Contesta oportunamente la llamada (ENC)

No suministra informacion asistencia adicional (ENC)
No utiliza guion de Despedida (ENC)

ANANE NN

Errores criticos Usuario Final y de Negocio:

Identificacién de la necesidad a través de preguntas filtro (ECUF)
Brinda informacion acorde a las politicas del proceso. (ECUF)
Direccionar adecuadamente al ciudadano. (ECUF)

Emplea correctamente los tiempos de espera (ECN)
Redirecciona y realiza registro en los aplicativos (ECN)

ANANENENEN
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Por otra parte, en el canal escrito nos muestra que se realizaron en promedio 25 monitoreos al
agente.

Canal Escrito

Elvin Alejandro Guzman Luque

ABR

ILUSTRACION 11 CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Se realizan retroalimentaciones con respecto a las interacciones evaluadas donde se resaltan
aspectos positivos y negativos en la gestion, se da a conocer las oportunidades de mejora en
ECUF:

Habilidades Blandas asociadas a Errores No Criticos:

+» Uso correcto los tiempos de espera y plantillas (ENC)
+» No suministra informacion asistencia adicional (ENC)
+» No utiliza guion de Despedida (ENC)

Errores criticos Usuario Final:

+» No brinda informacion acorde a las politicas del proceso. (ECUF)

Nota: Este item fue afectado, debido a que se identific6 un error en la no solicitud de soporte
de paz y salvo para el ciudadano al no tener productos con el FNG, se realiz6 proceso de
retroalimentacién y se resaltaron oportunidades de mejora.
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12.8 Porcentaje de Precision Obtenido:

Canal Telefénico:

% Precision Total - Canal Telefonico

100,00%

;4{- META 95%

Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

ILUSTRACION 12 PRECISION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Teniendo en cuenta la muestra realizada, el indicador de error critico de usuario final (ECUF)
cierra en un 97.83%, dentro de los items afectados se encuentran:

+ ldentificacion de las necesidades a través de preguntas filtro
+ Brinda informacién acorde con las politicas del proceso.

« Verificacion e interpretacion de los aplicativos

+ Direcciona adecuadamente al ciudadano

Se evidencia una oportunidad de mejora, en el uso de preguntas filtro a las consultas realizadas
por los ciudadanos e IF para identificar de forma mas rapida y efectiva las solicitudes que llegan
a la linea de atencion. Frente a la entrega de informacion acorde con las politicas del proceso,
es afectada por la falta de interpretacion de los aplicativos SAP y entregar informacion diferente
a lo que se evidencia. Ocasionando una nueva consulta del ciudadano o intermediario
financiero.

Con referencia al error critico de Negocio (ECN) cierra en un 98.56%, dentro de los items
afectados se encuentran:

«» Emplea correctamente los tiempos de espera.
+ Redireccionar y tipificar.
«» Evita reprocesos y gastos adicionales.

En relacién con el error critico al cumplimiento (ECC) cierra en 100%, cumpliendo asi con la
confidencialidad de la informacién y buen uso del canal.

Con respecto al error no critico (ENC) cierra en un 94,4%, se evidencian que los items mas
afectados corresponden a:

+ Retomar la llamada segun los tiempos establecidos.
«»+ Confirmar Informacion y/u ofrecer asistencia adicional.
« Utiliza guion de despedida.
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12.9 Canal Escrito:

% Precision Total - Canal Escrito

100,00% 100,00%
99,33%

98,60%

META 95%

Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

ILUSTRACION 13 PRECISION CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

Teniendo en cuenta la muestra realizada, el indicador de error critico al usuario final (ECUF)
cierra en un cumplimiento del 99.33%, el item afectado se encuentra asociado a:

< Brinda informacién acorde con las politicas del proceso.
Se evidencia una oportunidad de mejora en la atencion a la solicitud expresada por el
ciudadano, en la cual no se realiza de forma correcta.

En relacion con los errores criticos de: Negocio (ECN) y cumplimiento (ECC) cierran en 100%
de cumplimiento de acuerdo con la matriz de calidad establecida.

Con respecto al indicador de Errores No Criticos (ENC) cierra en un cumplimiento del 98.60%,
los items afectados corresponden a:

« Emplea correctamente los tiempos de espera.

+»+ Hace uso correcto de las plantillas.

+» Confirma la informacién suministrada y/o ofrece asistencia adicional.
+» Utiliza el guion de despedida.

Se evidencia una oportunidad de mejora en la atencion de las sesiones de chat. Haciendo uso
correcto de los tiempos de espera con el ciudadano, agradecer si hay demora en la consulta y
evitar la desatencion. En el cierre de la sesion siempre ofrecer asistencia adicional y dar cierre
de manera empdtica con el cliente.
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12.10 Participacion de Errores No Criticos

Se presenta a continuacion el porcentaje de precision de errores no criticos evaluados durante
el proceso de monitoreo Telefénico y Escrito.

Canal Telefonico: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado no criticos” del formato
V07 SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact Center Canal Telefonico.

Participacion Errores NO Criticos- Canal Telefonico

@ c Q ] = T w =4 ] © T = .8 “J
-] S®E =2 S = < 3 © . = e =T °
o] < s = © ® 3 S o c a ©c © 0 . >=c c ®
c 5 cCog s o ) 0 = T o L= i = T —= S s
c 2 §6c & T .2 28 E g0 @S <0 5C S S5 © TS ETE K=
55 £585 e .2 T £ L£a32 3 3 ¢w g % gg EGE E8=w 5 e
& T ST g = =570 =3 g @ c S & = k=l I
2 © @ = < © o @ @ = = @ ® g =
= R e ®g R R T 2 = 35 P2 S 5= =] &
g5 =T 3 g 2 L= -~ 0D . T L= CE% S B SESS S
5.2 ® s 2 5 =22 @ ste s s & 2 £ E] =3
=3 =g S < Ece ] £ ° S E= ©5 8 =
= E Es% = 2 S £3 =
=]
a T 5
&
N Cant. Afectaciones —e=@==Picos Tendencia

ILUSTRACION 14 ERRORES NO CRITICOS PARTICIPACION
Fuente: Matriz de calidad

% Afectacion Error NO Critico - Canal Telefonico
94,24%

o
20,00%
5,76%
= | -
% ltems NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de ltems

ILUSTRACION 15 AFECTACION ERROR NO CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica “participacion de errores No criticos”
para el canal telefonico se evidencia la mayor afectacién en los items:

+ Retoma la llamada en los tiempos establecidos.

+ Contesta oportunamente la llamada.

+» Confirma informacion y/o ofrece asistencia adicional.
«» Utiliza guion de despedida.

Lo que representa el 5.76% frente a la meta de afectaciones de items
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Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado no criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact Center Canal Escrito.

% Afectacion Error No Critico - Canal Escrito

98,55%
“
20,00%
1,45% -
% Items NO Afectados % Items Afectados Meta Afectacion de Items

ILUSTRACION 16 AFECTACION ERROR NO CRITICO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica de afectaciones de Error No Critico en
el canal escrito, se evidencia la mayor afectacion en los items:

« Emplea correctamente los tiempos de espera

+ Hace uso correcto de las plantillas

+ Confirma la informacion suministrada y/o ofrece asistencia adicional,
«» Utiliza el guion de despedida.

Lo que representa el 1.45% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

12.11 Participacion de Errores Criticos

Se presenta a continuacioén el porcentaje de precisién de errores criticos evaluados durante el
proceso de monitoreo Telefdnico y Escrito.

Canal Telefénico: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact center canal telefénico y escrito.

Participacion Errores Criticos- Canal Telefonico
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ILUSTRACION 17 ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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% Afectacion Error Critico - Canal Telefonico

98,46%
=~
20,00%
1,54% -
% ltems NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de ltems

ILUSTRACION 18 AFECTACION ERROR CRITICO TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica “participacion de errores criticos” en
canal telefénico se evidencia la mayor afectacién en los items:

+« Identificar la necesidad a través de preguntas filtro.

+« Brinda informacién acorde con las politicas del proceso.
+ Direccionar adecuadamente al ciudadano.

+ Redireccionar y tipifica en los aplicativos.

+ ldentifica la necesidad a través de preguntas filtro.

« Evita reprocesos y gastos adicionales.

+ Verifica e interpreta aplicativos.

Lo que representa el 1.54% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

Canal Escrito: Se incluye la tabla y grafico “Graficas Consolidado criticos” del formato V07
SGC-FR-52 Seguimiento Diario de Monitoreo Contact center canal escrito.

Participacion Errores Criticos - Canal Escrito
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ILUSTRACION 19 PARTICIPACION ERRORES CRITICOS ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad
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% Afectacion Error Critico - Canal Escrito

99,64%
N

20,00%

0,36% -

% ltems NO Afectados % ltems Afectados Meta Afectacion de
ltems

ILUSTRACION 20 AFECTACION ERROR CRITICO ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con los resultados mostrados en la grafica “participacion de errores criticos” en el
canal escrito se evidencia la mayor afectacion de los items:

R/

+« Brinda informacién de acuerdo con las politicas del proceso

Lo que representa el 0.36% en los items afectados, frente a la meta de afectaciones de items.

12.12 Tablas de Resumen de Resultados por Agente

A continuacion, se relaciona los Errores No Criticos y Criticos por proyecto / agentes realizados
en Canal Telefénico y Escrito, se podra identificar los items mas afectados en la matriz de
calidad, los cuales son el principal foco para llevar el plan de accion. Asi mismo, se visualizara
los Errores Criticos y No Criticos consolidados por cada agente, identificando el cumplimiento
de estos.

Es importante tener en cuenta el error critico por agente, permite validar los resultados de
manera individual y realizar el seguimiento con escuchas en linea, de manera que se pueda
reforzar los errores criticos de forma inmediata

12.13 Resultados por Agente Canal Telefonico:

Errores No Criticos Proyecto / Agente

Info
. Contesta Contralay
Guidn de Escucha al Actiudde | Personalza s | Retomala Lenguaje Ortogmafiay : = " H"w: ‘T Suministraca /
Biervenida ciudadana servicio lamada Iamada adecuzdo redacgign | CPO Lo ruetirs s mistencia
Ia llamada HNamada —
adicional
ENC 1 ENC 2 ENC 3 ENC 4 ENC 5 ENC & ENC T

ENC 8 ENC 9 ENC 10 ENC 11

ILUSTRACION 21 ERROR NO CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad
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Errores Criticos Proyecto / Agente

Identificar de

forma rapida y . . .
. informacién Evitar
acertada la e i Tener buen trato Verificar e . . Emplear - - - . Usar el canal
. Finalizar la = . correctay Direccionar Redireccionamiento | reprocesos y Brindar
necesidad del y amabilidad interpretar la correctamente . A i o adecuadamente
) [[ELELEY . . completa, adecuadamente pificaciones gastos a la [ ET .
ciudadano y/o con el informacién en ) los tiempos de " . ) sin afectar la
correctamente acorde con las | al ciudadano ECEIELER) entidad y/o al Confidencial

funcionario a ciudadano los aplicativos " espera . [I[ELELER
politicas del ciudadano

Brindar la

través de roceso
preguntas filtro i

EC5 EC6 EC7

ILUSTRACION 22 ERROR CRITICO PROYECTO AGENTE
Fuente: Matriz de calidad

Resultados por Agente Canal Escrito:

Errares No Criticos Proyecto / Agente

ENC_5 ENC_7 ENC_10 ENC_11
—_— 1 1 1 1

ENC_1 ENC_2 ENC

Y

ENC_4 ENC_S ENC_6 ENC_T ENC_8 ENC_9 ENC_10 ENC_11

ILUSTRACION 23 ERROR NO CRITICO PROYECTO ESCRITO.
Fuente: Matriz de calidad.

Errores Criticos Proyecto / Agente

EC_5

““——__\_x\ 1

Identificar de

forma rapiday . » .
. informacién Evitar
acertada la s Tener buen trato Verificar e . . Emplear . - - . Usar el canal
. Finalizar la . . correctay Direccionar Redireccionamiento | reprocesos y Brindar
necesidad del y amabilidad interpretar la correctamente o " . . adecuadamente
. llamada . W completa, adecuadamente y tipificaciones ESCEENE] informacién .
ciudadano y/o con el informacién en . los tiempos de " ) . sin afectar la
. correctamente ~ o acorde con las al ciudadano ECEVIELER] entidad y/o al Confidencial
funcionario a ciudadano los aplicativos "™ espera " [[ETUEGEN
politicas del ciudadano

proceso

Brindar la

través de

preguntas filt

ILUSTRACION 24 ERROR CRITICO PROYECTO ESCRITO.
Fuente: Matriz de calidad
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Comportamiento por agente Canal Telefénico:

Error critico Errores Critico Error Critico
Id. Agente Agente . ! I .I ! ) I,' Errores no Criticos | Calidad Global EC
i Usuario Final Negocio Cumplimiento
0 Q

1006732629  Maria Fernanda Souza @ 100,00% @ 100,00% @ 100,00% ) 90,00% 100,00%
1013673838 Angie Catherine Palacios Ocoro ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00% ©  9,00% ©  100,00%
69802368 Jenny Alexandra Escobar Perez @ 98,15% @  96,30% ©  100,00% ©  98,8%% O 9815%
1192921377 Jesus Alberto Lopez @ 100,00% @  9697% ©  100,00% @  89,00% ©  9899%
1032398816 Andres Mauricio Roa Gonzalez O 96,67% @ 100,00% ©  100,00% ©  97,00% ©  9889%
1024559795  Angel Daniel Gutierrez Gonzalez 0 91,67% ©  96,67% ©  100,00% ©  96,00% O 9611%
1016102599  Sergio Gutierrez 0 9833% ©  100,00% ©  100,00% ) 91,50% 0 99,4%

TABLA 35 COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Comportamiento por agente Canal Escrito:

I . E it E Criti Error Criti :
f  1d. Agente : rror.crl !co frores ." 160 rror. ", 60 i Errores no Criticos | Calidad Global EC
] :  Usuario Final Negocio Cumplimiento :

1000120529 Elvin Alejandro Guzman Luque 0  9933% ©  100,00% & 100,00% ©  98,60% & 99,78%

TABLA 36 COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL ESCRITO
Fuente: Matriz de calidad

12.PLAN DE MEJORAMIENTO

De acuerdo con los resultados obtenidos para el cierre del mes de abril, se evidencia
principalmente oportunidades de mejora en los siguientes items:

Errores No criticos Telefonico y Escrito:

+ Retomar la llamada segun los tiempos establecidos.
«» Confirmar Informacion y/u ofrecer asistencia adicional.
«» Utiliza guion de despedida.

« Emplea correctamente los tiempos de espera.

+ Hace uso correcto de las plantillas.

Errores Criticos Telefénico y Escrito:
= |dentificacion de las necesidades a través de preguntas filtro.
= Brinda informacién acorde con las politicas del proceso.
= Verificacion e interpretacién de los aplicativos.
= Direcciona adecuadamente al ciudadano.

Plan de accién: Teniendo en cuenta los items mencionados anteriormente para el mes de
mayo se realizara:

e Sitio Unico de Consulta Frecuentes Ciudadanos e Intermediarios Financieros:

v" Creacion de un sitio Unico de consultas frecuentes generadas por los ciudadanos
e Intermediarios Financieros de forma consolidada, de tal manera que el agente
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pueda tener la informacion en un solo lugar. Y de esta manera pueda brindar
una respuesta con agilidad y precision a la solicitud realizada por el ciudadano
y/o Intermediario Financiero.

Conceptos Principales de Consultas Frecuentes
una Garantia Intermediarios Financieros

3
<

Ciclo de la Garantia '/ <

NN

e Creacion de Instructivos o paso a paso de procesos con mayor consulta en la linea:

v Disefiar paso a paso de los procesos mas consultados por los Intermediarios
Financieros. Ejemplo: Errores en proceso de reclamacion de garantia, Reenvio
y aclaracion de las respuestas a casos creados, Errores de acceso a portal
transaccional. Enfocadas a responder: ¢ Como y donde consultar? Informacion
gue debo brindar y solucién para resolver la inquietud.

e Fortalecimiento del conocimiento a través de:

v" Novedades del Dia: Creacién de las novedades que se reciben al dia por parte
del FNG, a través de la plataforma Moodle de BPM para generar alerta a los
agentes y estén al dia con las modificaciones o cambios que se generen en los
procesos de atencion.

v" Preturnos y Posturnos: Alineacién en los conocimientos adquiridos en cada uno
de los agentes, para unificar conceptos y ser mas resolutivos en la linea de
servicio al cliente. Despejar dudas frente a procesos y ajustar el manejo que se
tiene en los casos recibidos. Revision de temas del dia.

v' Implementacion de Foro: Asociadas a las casuisticas recibidas por los diferentes
canales de atencién con el fin de alimentar el sitio inico de conocimiento y se
pueda consultar para cuando se vuelva a presentar el mismo tema.

e Seguimiento Atencién Correo:

Seguimiento de apertura y cierre de la gestidn del correo donde debera dejar
soporte de la pantalla de la revisién de casos de: Correo no deseado, Quarantine
y McAffe Anti — spam, con la finalidad de asegurar la revision de todas las
bandejas que corresponden a la gestién del correo de servicio.cliente.
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13.FORMACION

14.1 Resumen

TOTAL AGENTES 7
LIDER DE CALIDAD 1
SUPERVISOR 1
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 1
TOTAL HORAS DE FORMACION 4:00:00

TABLA 37 RESUMEN
Fuente: Plataforma moodle

14.2 Plan de Capacitacion Mensual

A continuacioén, se relaciona las actividades de formacion realizadas en el mes de abril del 2022
por BPMy FNG

13.3 Actividades BPM

Modalidad

Abr Técnica Taller de ortografia Virtual 01:30:00 15/04/2022
Abr | Habilidades Servicio al cliente Virtual 01:30:00 23/04/2022

TABLA 38 ACTIVIDADES BPM
Fuente: Plataforma Moodle

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada

Modalidad

Abr Producto Evaluacion mensual Virtual 01:00:00 30/04/2022

TABLA 39 EVALUACION MENSUAL
Fuente: Plataforma moodle

14.4 Planes de accién y mejoramientos ejecutados

Durante el mes de abril de 2022, se llevé a cabo la actividad virtual que contribuye al
fortalecimiento de los conocimientos y habilidades.

Taller de Ortografia - Asincrénica

Reforzar la ortografia mediante tips e instrucciones para mejorar nuestra escritura y ponerla en
practica en nuestra gestion diaria.

14.5 Atencion al cliente - Asincronica
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Conocer y concientizar sobre la importancia de las diferentes estrategias del servicio al cliente
y su impacto desde nuestro trabajo en la compafiia.

% Cubrimiento
9 7 0 78% 70 4,7

TABLA 40 ASINCRONICA
Fuente: Plataforma Moodle

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

14.6 Actividades FNG

En el mes de abril por parte de Fondo nacional de garantias FNG se realizé las siguientes
capacitaciones de 7am a 8 am.

Fecha Tema Tiempo
4/04/2022|4ta Capacitacion Portal Transaccional FNG 1:00:00
7/04/2022|Clientes Preferentes 1:00:00

22/04/2022|*Generalidades de novedades 1:00:00
27/04/2022|Generalidades de facturacion 1:00:00
27/04/2022|Capacitacién Atencion de Inclusion 1:00:00
28/04/2022|*Generalidades de devolucién de comisiones 1:00:00
28/04/2022|Generalidades de recuperacion de cartera 1:00:00
28/04/2022|Capacitacion en aplicativo SAP 1:00:00

TABLA 41 CAPACITACIONES FNG
Fuente: Plataforma moodle

14.7 Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento Trimestral

120%

100%
100%

80% 82%
80%
60%
40%

20%

0%
Febrero Marzo Abril

Se observa incremento leve en el cumplimiento del cubrimiento a las actividades realizadas.

ILUSTRACION 25 CUBRIMIENTO TRIMESTRAL
Fuente: Plataforma moodle
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Grafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

Promedio Horas de capacitacion

Febrero Marzo
1:30:00 1:30:00 4:00:00

TABLA 42 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle

Promedio Horas de Capacitacion
£19:12 4:00:00
3:50:24
3:21:36
2:52:48
2:24:00
1:55:12

1:30:00 1:30:00

1:26:24
0:57:36
0:28:48

0:00:00

MFebrero MMarzo M Abril

ILUSTRACION 26 PROMEDIO HORAS
Fuente: Plataforma moodle

14.8 Evaluacion mensual de conocimientos:

Para el mes de abril se realizé la evaluacion mensual de conocimientos correspondiente a
temas de producto y actividades presentadas en el transcurso del mes, a continuacién, se
relacionan las notas obtenidas por los agentes:

(o1 =(p]V] W\ APELLIDO NOMBRES
1013673838 PALACIOS OCORO ANGIE CATHERINE
1006732629 SOUZA MARIA FERNANDA

69802368 ESCOBAR PEREZ JENNY ALEXANDRA
1000120529 GUZMAN LUQUE ELVIN ALEJANDRO
1192921377 LOPEZ JESUS ALBERTO
1032398816 ROA GONZALEZ ANDRES MAURICIO
1024559795 GUTIERREZ GONZALEZ ANGEL DANIEL
1016102599 GUTIERREZ SERGIO

NOTA GENERAL

TABLA 43 NOTAS
Fuente: Plataforma moodle
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A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacion mensual de conocimiento
para el mes de abril de la campafia Fondo Nacional de Garantias.

14.9 EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS - ABRIL 2022 FNG

1. La campafia de registro a tiempo que se envio a los intermediarios financieros los dias 4 y 5
de abiril, se presentaban con los estados RP1, RP3, CN5.

Seleccione una:

Verdadero

Falso

2. De acuerdo con la circular normativa externa 004 emitida el 1 de abril de 2022, el objetivo
principal es:

Seleccione una:

a. Informar ajuste de la comision de los productos de garantia pyme preferente (EMP080) y
Alivio Pyme preferente (EMP180)

b. Informar ajuste de la comision de los productos de garantia pyme preferente (EMP0080) y
Alivio Pyme preferente (EMP023)

c. Informar ajuste de la comision de los productos de garantia pyme (EMP0080) y Alivio Pyme
preferente (EMP023)

d. Ninguna de las anteriores

3. Las comisiones establecidas de acuerdo con la circular normativa 004 de 2022 seran
aplicadas a las nuevas reservas de cupo o novaciones que realice el intermediario financiero a
partir de:

Seleccione una:

a. 1 de abril de 2022
b. 30 de abril de 2022
c. 1 de marzo de 2022
d. 1 de mayo de 2022

4. De acuerdo con la matriz de asignaciones, si el caso a crear es por aclaracion de proyectos
de facturacién por concepto de comisién de garantias requerido por IF, se debe generar
asignacion en CRM a Yesica Lorena Oviedo Pava, Lizeth Liliana Cusba Caro, Juan David
Oviedo.

Seleccione una:
Verdadero
Falso
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5. Cuando se presente casos de bloqueos por exceso de ndémina y el IF es quien se esta
comunicando y al revisar en SAP no presenta bloqueo, pero en la base de excesos sigue
reportado, se debe confirmar con el IF, cual es el error que reporta al momento de crear la
reserva para que asi se pueda evaluar cual es el tipo de bloqueo que se presenta y dar solucién
al IF

Seleccione una:
Verdadero
Falso

6. El término de PYME PREFERENTE hace referencia a:

Seleccione una:

a. Y que presenten un saldo garantizado vigente mayor a 600 millones en por lo menos en 1
mes de los ultimos 3 afios.

b. Un conjunto de politicas dirigidas a segmentar aquellas pymes, persona natural o persona
juridica,

C. que por sus caracteristicas de riesgo y volumen de crédito son favorecidos con mejores
condiciones en cuanto a tarifas y cupos de crédito con garantia.

d. Ay B son correctas

7. Segun la matriz de asignaciones al crear un caso de CRM por aclaracion en LOG de
respuesta sobre novedades anexo 16, actualizacién de saldos, registro, reservas, modificacién
de cupos rotativos realizados por IF, se debe asignar a:

Seleccione una:

a. Laura Ximena Herrera Martinez
b. Roger Camilo Bolivar

c. Ana Maria Pefia

d. Daniel Felipe Suarez

8. Indique dos valores que mejoran el servicio al cliente.

Seleccione una:

a. Apoyo y Empatia

b. Utilizar palabras amorosas y Empatia

c. Saludar al cliente por su apellido y etigueta telefénica

9. Falso o verdadero, usamos mindsculas para escribir los dias de la semana, meses o
estaciones del afo.

Seleccione una:
Verdadero
Falso
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10. Indique el nombre de la encuesta vista en la capacitacion de Estrategias de servicio al
cliente

Seleccione una:

a. Encuestas NPS: puntuacién de lealtad de los clientes
b. Encuesta de buen servicio NSP

c. Encuesta de alto rendimiento

14.10 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTAS

PALACIOS ANGIE 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1
SOUZA MARIA 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1
ESCOBAR JENNY 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
GUZMAN ELVIN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
LOPEZ JESUS ALBERTO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ROA ANDRES 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
GUTIERREZ ANGEL DANIEL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
GUTIERREZ SERGIO 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1
100% 100% 100% 100% 100% 63% 100% 100% 100% 100%

TABLA 44 REPORTE DETALLADO POR PREGUNTA
Fuente: Plataforma moodle

14.11 Plan de capacitacion préoximo mes: mayo 2022.

Mes Tipo Tema Duracién  Fecha

May Corporativa Seguridad de la informacion 1:00:00 6/05/2022
May Blandas Manejo de las emociones 1:30:00{ 10/05/2022
May Producto Cliente Preferente 1:00:00| 16/05/2022
May Técnico Curso de excel 1:30:00| 17/05/2022
May Errores Criticos [Preguntas Filtros y tipificacién plantillas. 1:00:00( 20/05/2022
May Producto Evaluacion mensual 1:00:00| 23/05/2022

TABLA 45 PLAN DE CAPACITACION
Fuente: Plataforma moodle



Informe de Gestion
Mes: Abril
Orden de Compra N° 8357
Version: 1bpmM

13.1 GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

05 de abril de 2022

e  Propuesta de Graficas de los 16 de indicadores. Resumen mes a mes debe irse alimentando mes a mes para
ver el resultado.

e  Proveer una FTP para subir todas las grabaciones

o  Teneren cuenta en el informe de cierre de mes: Agente de reserva, capacitaciones realizadas en el mes,
continuidad de negocio, plan de continuidad. Metodologia usada para seleccion de llamada para auditar. (De
estar alineado al acuerdo marco

e Tema de Inteligencia Artificial / Chat Bot Vanesa Hessen enviar informacién que actualmente se maneja en
BPM,

12 de abril 2022

Verificacion de transferencias del contac center a FNG

Usuarios de angel Daniel

Devolucion de asignacion de casos

Propuesta IVR pendiente de compartir cambios sugeridos por Diana Carolina a FNG.
Verificacion de los motivos de estado de caso, los cuales fueron aprobado y pasan para
cargue en tipificador.

19 de abril 2022

= Verificacion de transferencias del contac center a FNG

= Propuesta IVR pendiente de compartir cambios sugeridos por Diana Carolina a FNG

= inclusién de los motivos de estado de caso, los cuales fueron aprobado y pasan para
cargue en tipificador.

= Proveer una FTP para subir todas las grabaciones

= Capacitaciones: Se deben realizar con las areas del FNG.

26 de abril 2022

= Verificacion de transferencias del contac center a FNG Gestionado se envi0 correo con
los temas y responsables

=  Propuesta IVR se solicita cotizacion de implementacién con voz y sin voz

= Validacion Casos de Tipificacién Proveer una FTP para subir todas las grabaciones.
En proceso. En proceso se crea caso en BPM No. 24108

= Capacitaciones: Se deben realizar con las areas del FNG En proceso se envio
cronograma por parte de Lorena al cual se esta asistiendo.
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14.CONCLUSIONES

e Las alertas enviadas por calidad han permitido identificar las falencias de la operacion
y asi mismo elaborar el material de refuerzo correspondiente como plan de accion a fin
de aprovechar las oportunidades.

e El supervisor y lider de calidad trabajan de manera articulada con el fin de cumplir con
los objetivos establecidos y ofrecer una mejor experiencia a nuestros ciudadanos.

e Teniendo en cuenta los procesos de seguimiento del area de calidad y coordinacion se
evidencia una mejora en el TMO de canal telefénico en el mes de abril.

e Los PDA continuaran desarrollandose de forma progresiva a fin de mitigar los impactos
generados en los indicadores de calidad y de direccionar los procesos a la mejora
continua.

e La implementacién de acciones motivacionales y de formacion han generado un
desplazamiento positivo en el indicador de rotacion

e Se evidencia que el acompafiamiento y constante refuerzo fortalecié el proceso de
informacién a ciudadanos e intermediarios financieros, lo que permitioé la optimizacion
de tiempos en llamada y niveles de atencion.

e Deben potencializarse la habilidad en los asesores al momento de brindar informacion
por medio de parafraseo y uso de cédigo fonético con miras a disminuir errores en
tipificaciéon y documentacion ademas utilizar las voces del ciudadano e intermediarios
financieros como forma de potencializacion del servicio, lo anterior con la finalidad de
impactar positivamente los indicadores.

e En el mes de abril se evidencia una disminucién de trafico en los diferentes canales de

atencion (telefénico, chat y correos) esto sujeto la cantidad de dias laborados para este
mes por semana santa.
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15.ANEXOS

Bitacora.

Informe Indicadores FNG_ 2022 Abril_2022

Prefactura Fondo Nacional de Garantia Abril 2022

Indicadores centro de contacto servicio al cliente acuerdo marco precios Abril.
Certificado Parafiscales_2022.

Certificacion de Disponiblidad de Plataforma FNG

Reporte Incidente 5 de Abril de 2022.

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
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FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. - FNG

INFORME NO. 4 DE SUPERVISION DEL CENTRO DE CONTACTO

BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA

Periodo presentado
01/04/2022 al 30/04/2022

SUBDIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE

Bogota D.C., Mayo 23 de 2022

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia

PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co @ El emprendimiento Minhacienda
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 210 188 / NIT. 860.402.272 - 2 es de todos
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www.fng.gov.co
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1. DESCRIPCION GENERAL:

En las actividades de supervision del contrato del Centro de contacto, se utiliza como guia para el
ejercicio de las funciones de supervision e interventoria de los contratos del Estado en la entidad
Colombia Compra Eficiente. A continuacion, se describen las funciones asignadas al supervisor y
que esta desarrollando la Subdireccién de Servicio al Cliente del FNG.

No. Contrato FNG AMP-006-21 del 24 de diciembre del 2021

Orden de Compra Colombia Compra  gag7g 6| 24 de diciembre del 2021

eficiente
Contratar el servicio del Centro de Contacto, con el fin de
satisfacer las necesidades de informacién, procedimientos
) y comunicacion del Fondo Nacional de Garantias con los
Objeto: grupos de interés internos y externos mediante los canales

de atencion no presenciales dispuestos en el proceso
misional de servicio al cliente.

No. Certificado de Disponibilidad 244544804 del 19 de noviembre del 2021

Presupuestal

No. de Registro Presupuestal: 800000357 del 28 de febrero del 2022
Fecha Inicio: 19/01/2022

Modificacion Ninguna

Fecha Terminacion: 30/09/2022

Porcentaje dg Ejecucion 42.,4%

Presupuestal:

Porcentaje de Ejecucién en Tiempo: 39,6%

. BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS
Nombre del contratista: MANAGEMENT CONSULTING LTDA

Nombre del Supervisor del Contrato: Diana Carolina Restrepo Velez

A continuacion, se presenta el resumen de los items contratados segiin Orden de Compra sobre los
cuales se realiza la labor de supervision:

Cod. Servicio Caracteristic | Niv Capacid Unidad X Cantidad en
Matriz ad Capacidad Tiempo
IT-BPO-  Agente en Jornada
251 Sitio Ordinaria Plata 7 Agente 8,5 meses
Supervisor
IT-BPO- “Sevicios Jornada NA 1 Supervisor 8,5 meses
37-1 Ordinaria
BPO
Transferen
'T'B';O'S' cia de NA NA 200 NA 8,5 meses
llamadas

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia
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Cod. Servicio Caracteristic | Niv Capacid Unidad X Cantidad en
Matriz ad Capacidad Tiempo
48-1 desarrollo NA NA 31 Hora 1 mes
Minuto IVR
: 5 (Interactive
Iy BEO 2 Voice NA NA 5000 Minuto 8,5 meses
Response)
- Enrutador
Plataforma
de Centro
IT-BPO- de . . .
47-1 Contacto Omnicanal NA 6 Licencias 8,5 meses
para
Agente
'T‘B';O'l' Troncal SIP NA NA 10 NA 8,5 meses
VPN
(Virtual
Private
Network) -
IT-BPO- Red NA NA 1 NA 8,5 meses
53-1 )
Privada
Virtual
sobre
Internet
Minutos de
-, Outbound
IT-BPO-7-  conexion "o fiva  NA 1500 Minuto 8,5 meses
6 outbound
celular
/Inbound
Minutos de eor:Jttrzofli}gg
IT-BPO-7- conexion " (asto NA 500 Minuto 8,5 meses
4 outbound o
del territorio
/Inbound .
nacional
Minuto IVR
(Interactive
IiREiEosen Wil NA NA 2000 Minuto 8,5 meses
1 Response)
Audiotexto
IT-BPO- Lider de Jornada . .
38-1 calidad Ordinaria 1 Lider de Calidad 8,5 meses

2. TRAMITES DE SUSCRIPCION Y PERFECCIONAMIENTO DE LA ORDEN 83578 DE

2021:

De acuerdo con los servicios ofrecidos en el Acuerdo Marco para la Prestacion de Servicios BPO I
CCE- 025-AMP-2021, vigente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. El Fondo Nacional de
Garantias, garantizd la adecuada prestacion del servicio al cliente en los canales de atencién
telefonico y virtual de la entidad, mediante el desarrollo de las actividades relacionadas a
continuacion:
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5
TRAMITE FECHA RESPONSABLE
Elaboracion de Documento de Diana Carolina Restrepo Velez —
SO 08/11/2021 ; ot ;
justificacion subdirectora de Servicio al cliente.
Luz Angela Velasquez Coy
Expedicion de CDP 700000804 19/11/2021 | Frofesional de Gestion Contable "y
Financiera de Mandatos
Vicepresidencia Financiera
Aprobacién de Documento de 17/11/2021 " o -
Justificacion 18/11/2021 Comité Institucional de Adquisiciones
L Ingrid Lorena Arias Robles
_Cre_a.cmn_ ,del evento documento de 23/11/2021 Profesional de contratacion
justificacion en CCE ; L L
Subdireccién de contratacion
Resultado del evento con Ordende | 55155021 | Colombia Compra Eficiente.
compra previa
Verificacion de antecedentes de 23/12/2021 Jalmg Leo_r] o
proveedor Subdireccién de cumplimiento
o _ 20/12/2021 Ingrid I__orena Arias Roblgrs
Verificaciones internas Profesional de contratacion
24/12/2021 ; . L
Subdireccién de contratacion
Fecha de emision Ofde’? c_je Compra 24/12/2021 Colombia Compra Eficiente
en Colombia Compra Eficiente
Aprobacién de orden de compra por 24/12/2021 Luis Enrigue Ramirez Montoya
Ordenador del Gasto Vicepresidente Financiero
Adjudicacion 217112]2021 Subdireccién de contratacion
Garantia: Pdliza de Cumplimiento
No. AA014319 BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS
Vigencia: 28/12/2021 | PROCESS MANAGEMENT
Desde: 24/12/2021 CONSULTING LTDA
Hasta: 30/09/2025
Registro Presupuestal: 28/02/2022 Marilyn Avendafio Armenta

subdireccion de Contabilidad y

Presupuesto
3. INFORMACION PRESUPUESTAL.
a. Rubros
NOMBRE DELPROYECTO DE INVERSION RUBRO CONCEPTO DEL GASTO
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Centro de atencion telefénica (Centro de
servicios BPO)

2121302

Centro de Atencién
Telefénica

b. Certificados de Disponibilidades Presupuestales.

FECHA

INICIAL / ADICION

EXPEDICION
700000804 $ 358.009.151,84 19/11/2021

/IREEMPLAZO
Inicial

c. Registros Presupuestales.

Fech Compromis Concepto Centro
a osPre CDP 0 Descripcion Valor Pospre Gestor
0OC-83578
CENTRO DE
28.02 SERVICIOS Centro de
. 212130 | 7000008 BPO VIG 358.009.1 | Atencion | SERV_CLIEN
| 2022 2 04 800000357 2022 52 Telefénica TE
d. Valor de la orden de compra
DESCRIPCION FECHA VALOR
[ 1. valorinicial | /2 onox | $
del Contrato 20/10/2021 358.009.151,84
2. Valor adicion N/A N/A

del contrato

3. Forma de
pago

El Fondo Nacional de Garantias pagara en mensualidades
vencidas o proporcional por fraccion, para lo cual se tendra en
cuenta el valor de los servicios efectivamente prestados por el
Mensual proveedor en el respectivo periodo, de conformidad con las

tarifas sefialadas en la cotizacidn presentada, asi como lo
establecido en el Acuerdo Marco de Precios Servicios BPO Il No.
CCE-025-AMP-2021

e. Actas de supervisién parciales de pago

VALOR

SUPERVISOR

ACTAS FECHA DE
PRESENTADAS SUSCRIPCION

TOTAL

Acta de Supervision 28/02/2022 $19.178.543 Diana Carolina Restrepo
No. 1 Velez
Acta de Supervision 15/03/2022 $ 45.235.507 Diana Carolina Restrepo
No. 2 Velez
Acta de Supervision 26/04/2022 $42.961.451 Diana Carolina Restrepo
No. 3 Velez
Acta de Supervision 23/05/2022 $ 44.551.201 Diana Carolina Restrepo
No. 4 Velez
TOTAL $ 151.926.702
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f.  Ejecucion presupuestal FNG

RUBROS DE
GASTO PRESUPUESTO COMPROMISOS
$ $ $
31/01/2022 358.099.151,84 19.178.543,00 338.920.609
$ $ $
28/02/2022 2121302 338.92(;.608,84 45.235507,25 293.625.102
31/03/2022 293.685.101,59 42.961.450,54 250.723.651
$ $ $
30/04/2022 250.723.651,05 44.551.201,39 206.172.450

4. PLAZO Y SUSPENSIONES

a. Plazo inicial y modificaciones en plazo

FECHA
19/01/2022
19/01/2022

‘ OBSERVACIONES

DESCRIPCION
Acta de Inicio
Inicio de operacion

Ocho meses y medio Sin novedades

b. Acta de suspension, actas de prérroga de suspensiones y reinicio

FECHA TIEMPO / DIAS OBSERVACIONES

DESCRIPCION
Acta de suspension N/A N/A N/A
Acta de reinicio N/A N/A N/A

TIEMPO TOTAL DE EJECUCION MAS

SUSPENSIONES N/A

5. MODIFICACIONES Y ACLARACIONES CONTRACTUALES

NUMERO DE VALOR

ADICIONADO
N/A

DETALLE DE LA
ACLARACION

N/A

PLAZO
ADICIONADO

N/A

TIPO DE
MODIFICACION

N/A

MODIFICACION/
ACLARACION

N/A

6. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

En el desarrollo de las funciones del supervisor del contrato para ejercer el control y vigilancia sobre
la ejecucidn contractual de los contratos vigilados, dirigida a verificar el cumplimiento de las
condiciones pactadas en los mismos y como consecuencia de ello estan facultados para solicitar
informes, aclaraciones y explicaciones sobre el desarrollo de la ejecucion contractual, impartir
instrucciones al contratista y hacer recomendaciones encaminadas a lograr la correcta ejecucion del
objeto contratado.

a. Orden de compra

A continuacion, se da a conocer la ejecucion de los items en la orden de compra:

"3 El emprendimiento = minhacienda
es de todos
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POB
LACI
ON

TIVO

Difere
ntes
Grup
os de

Interé

S:
Inter
media
rio

Finan
ciero,
Fond

0s

Regio

nales,

Ciuda

danos

Deud
ores

DESCRIPC CI'DAANDTl CANTIDAD I(E:JAENC-:I—LlJPI'AAII:D) CANTIDAD CANTIDAD
p EJECUTAD EJECUTAD EJECUTAD
T B A ENERO A A MARZO A ABRIL
OBJE SERVICIO RATA 2022 FEBRERO 2022 2022
[BJAN 2022
7: 3 Agentes
por 12 dias, | 7: 5 Agentes | 7: 6 Agentes
1 Agente por | por 30 dias,| por 30 dias, | 7: 7 Agentes
Agente en 11 dias, 2 AgenEes 1 Agente por | por 30 dias,
Sitio 7 3 agentes| por 29 dias 26 dias
por 7 dias
Resumen Resumen Resumen Resumen
factura: 7 factura: 7 factura: 7 factura: 7
agentes agentes agentes agentes
Supervisor : . . .
Servicios 1 1 supervisor 1 supervisor 1 supervisor 1 supervisor
BPO por 12 dias| por 30dias| por 24 dias| por 30 dias
Transferenc
ia de 200 0 0 0 0
llamadas
Hora 31 15 1 0 0
desarrollo
Minuto IVR
(Interactive
Voice 5000 0 0 0 0
Response)
- Enrutador
6:3
Plataforma plataformas 6:4 6:5
de Centro por 12 dias, | plataformas| plataformas 66
de 1 plataforma| por 30 dias, | por 30 dias, lat form.as
Contacto 6 por 11 dias, 2 1| Patatorm
por 30 dias
para 3| plataformas| plataformas
Agente plataformas | por 29 dias| por 26 dias
por 7 dias
Troncal SIP 10 10 troncales| 10 troncales| 10 troncales| 10 troncales
por 12 dias| por30dias| por30dias| por 30 dias
VPN
gﬂ:,t;;l 1 1Vpn por,12 1Vpn por,30 1Vpn por,30 1Vpn por,30
Network) - dias dias dias dias
Red

DESCR
IPCION
DETAL
LADA
DE LA
EVIDE
NCIA
(REGIS
TRAR
DOCU
MENTO
S QUE
SOPOR
TAN
suU
CUMPL
IMIENT
O)

Informe
de
gestion
abril
2022
- Bases
de
datos
de
operaci
6n de
canales
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Privada
Virtual
sobre

Internet

Minutos de
conexion
outbound/In 1500 0 660 662 173
bound de
fijo a celular
Minutos de
conexion
outbound/In
bound entre | 5 0 0 0 0

fijos en el
resto del
territorio
nacional
Minuto IVR
(Interactive
Voice 2000 0 0 0 0
Response)
- Audiotexto

Lider de
calidad

1 lider de 1 lider de 1 lider de 1 lider de
1| calidad por| calidad por| calidad por| calidad por
12 dias 30 dias 30 dias 27 dias

Es importante mencionar que, para el mes de abril, no se realizé cobro:

o Por concepto de transferencia de llamadas

e Por concepto de horas de desarrollo

e Por concepto de Minuto IVR (Interactive Voice Response) — Enrutador

e Por concepto de minutos de conexion Outbound / Inbound entre fijos en el resto de territorio
nacional,

¢ Por concepto de Minutos IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto

Toda vez que no ha surgido la necesidad del uso de estos servicios.

Asi mismo se realizan validaciones de tal manera que se constante el cumplimiento de las
condiciones transversales establecidas por CCE:

- Se realiza revisién de la asistencia del personal y las novedades presentadas en la
operacion, encontrando lo siguiente:

ite Tipo de | Fecha | Fecha | Di
m Nombre Servicio | novedad | inicio fin | as Observacion
Yury Paola Acero | Superviso 1/04/20 | 30/04/ Se factura 1 supervisor
1 Lopez ra Activo 22 2022 |30 por 30 dias
Se factura Supervisor
de calidad por 27 dias,
Melva Dorely Lider de 1/04/20 | 30/04/ dada la incapacidad del
2 Pirajan Cafion Calidad Activo 22 2022 | 27 04 al 06 de abril
Maria Fernanda Agente 1/04/20 | 30/04/ Se factura 1 agente en
3 Souza en sitio Activo 22 2022 |30 sitio por 30 dias
Angie Catherine Agente 1/04/20 | 30/04/ Se factura 1 agente en
4 Palacios Ocoro en sitio Activo 22 2022 |30 sitio por 30 dias
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Jenny Alexandra Agente 1/04/20 | 30/04/ Se factura 1 agente en
5 Escobar Perez en sitio Activo 22 2022 |30 sitio por 30 dias
Elvin Alejandro Agente 1/04/20 | 30/04/ Se factura 1 agente en
6 Guzman en sitio Activo 22 2022 |30 sitio por 30 dias

Se factura 1 agente en
sitio por 28 dias, dada
la incapacidad

Jesus Alberto Agente 1/04/20 | 30/04/ presentada por los dias
7 Lopez en sitio Activo 22 2022 | 28|18y 19 de abril de 2022
Andres Mauricio Agente 1/04/20 | 30/04/ Se factura 1 agente en

8 Roa en sitio Activo 22 2022 |30 sitio por 30 dias

Se factura 1 agente en
sitio por 29 dias, dada
la incapacidad

Angel Daniel Agente 1/04/20 | 30/04/ presentada por el dia
9 | Gutierrez Gonzalez | en sitio Ingreso 22 2022 |29 25 de abril de 2022
Se factura 1 agente en
Agente 1/04/20 | 30/04/ sitio por 3 dias Back up
10 | Gutierrez Sergio en sitio Back Up 22 2022 | 3 por incapacidad

b. Control de la Operacion

Fruto de las acciones de seguimiento, control y conforme a los compromisos adquiridos en los
comités de operaciones se generan planes de mejora, que permiten corregir y optimizar la prestacion
del servicio, se hace seguimiento a estos planes.

item Actividad Periodicidad Cumplimiento
Diariamente se realiza socializacion
de la gestién del dia anterior a las
8:00 am.
En el canal telefénico se genera un Nos encontramos
reporte de los indicadores a las 10:00 en periodo de
am, 14:00y a las 17:00, el cual es estabilizacion por
Monitoreo de la compe_lrtido a travc_és _de What_sApp. o lo que se
operacion Se rf-:‘allza un segmmlento_ al finalizar Diaria Qef|n|eron
el dia de los correos que ingresan a parametros para
través del buzon de servicio al cliente tener en cuenta en
servicio.cliente@fng.gov.co, y la los diferentes
gestién realizada, asi mismo se reportes
realiza en cortes de dos horas el
Numero de chat abandonados a
través de la plataforma actual de
atencion chat institucional.
Se cuenta con el servicio de Lider de
Calidad con el objetivo de una mejora Se definieron las
continua en el proceso de Servicio diferentes formas
Integral a la Ciudadania. de medicién, items
Calibracién Por lo anterior, en el canal telefénico Diario de matriz de
se escuchan grabaciones y agentes calidad y definicion
en la linea, para evaluar el de errores criticos
cumplimiento de los requisitos de y no criticos
calidad en la prestacion del servicio.
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En el canal virtual, se monitorea los
redireccionamientos y evallan los
tiempos de atencidn, lo cual es
tomado en cuenta para la matriz de
monitoreo.

En el canal correo electronico, se
monitorea los redireccionamientos, lo
cual es tomado en cuenta para la
matriz de monitoreo.

Se lleva control de asistencia junto

Evaluacion )
. ) con el Log in — Log out de los .
asistencia del . . Diario Cumple
asesores, supervisor y lider de
personal -
calidad.
Se realiza evaluacion mensual del
cumplimiento del contrato en
consideracion de las funciones de
supervision:
Informe - ; . ; Mensual Cumple
Mensual . Vigilancia administrativa P
Vigilancia técnica
Vigilancia financiera y contable
Validacién de los items facturados
acordes a lo consumido, validando los
soportes del proveedor, asistencias,
Factura P P Mensual Cumple

al igual que el cumplimiento de los
requisitos basicos para el pago, asi
como bases de seguimiento
Se realiza al inicio de cada semana
Comité de seguimiento BPM, los Semanal Cumple
martes a las 08:00am.
Se realiza constantemente proceso
de socializacién y actualizacion de la
informacion de los agentes, durante el
mes de abril se realiza como minimo
Capacitaciones | una (1) capacitacion por semana de | Un dia a la semana Cumple
acuerdo con la necesidad, para
reforzar las diferentes consultas que
se presentan en la linea de atencién y
refuerzo de temas

Reuniones de
seguimiento

c. Control compromisos adquiridos

A continuacién, se dan a conocer los compromisos generales adquiridos durante el mes de abiril,
los cuales han sido objeto de analisis en las reuniones de operacion:

Compromisos Cumplimiento

Contar con el Back up de agente en sitio y

supervisor correspondiente para que en el En el mes de marzo se empez6 a dar
momento que se presente ausentismo se pueda | cumplimiento a este compromiso y al mes de
suplir esa necesidad y no afectar el cumplimiento abril se evidencio la conexién del back Up
de indicadores.
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Generar controles operativos que permitan
mantener y mejorar los indicadores de eficiencia Cumple
y servicio en el canal telefénico.

Identificar y reforzar las tematicas y/o solicitudes
recurrentes en el mes, con el objetivo de tener
equipos formados y capacitados en la entrega de
informacion actualizada y confiable a los
diferentes grupos de interés.

Cumple — Se generan alertas operativas a
través de correo electrénico

Actualmente se encuentra la orden de compra
en un periodo de estabilizacién, sin embargo,
se busca cumplir este objetivo con refuerzo a
través de capacitaciones presenciales
directamente a la supervisora del centro de
contacto

Garantizar la atencion de los diferentes grupos de
interés que se comunican al FNG, y resolver de
forma asertiva las consultas realizadas

Fomentar el leguaje correcto y claro que se debe
tener en la atencion de llamadas de los diferentes Cumple
grupos de interés

Plan de accién para atender contingencias que se
puedan generar por cambios y ajustes al interior Se cuenta con plan de contingencia

de la entidad que afecte o presente incidencias | estructurado sin embargo, dado que aldn no ha
durante los procesos que realizan los diferentes salido en nuevo portal no se ha puesto en
grupos de interés a través de la pagina web y ejecucion.

portal transaccional

Generar control de seguimiento para la correcta

asignacion de las solicitudes que llegan al FNG Cumple, se realiza monitoreo del
por los diferentes canales de atenciéon conforme redireccionamiento correcto a las areas
la matriz de escalamientos compartida al aliado conforme matriz

BPM

Garantizar semanalmente el seguimiento al
control de validacién de funcionamiento de los
buzones de contacto a través de la pagina web -
correo electronico

Cumple

Realizar cotizacion de horas de desarrollo del IVR

propuesto por BPM y aceptado por FNG Cumple

Generar la respectiva matriz de transferencias
para los temas en los que directamente los
profesionales de las areas del FNG deben Cumple
atender la solicitud que ingrese en la linea de
atencion.

Realizar pilotaje para iniciar con transferencias al
FGA Fondo de garantias de Antioquia, como plan
de accidn para brindar un valor agregado en el
servicio al ciudadano.

En el mes de abril nos encontramos aun en
pilotaje y se ha realizado una transferencia de
forma exitosa
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d. Control de presentacion de Informes:

Para el 6ptimo desarrollo del contrato se requiere un control adecuado en la prestacion del servicio,
razon por la cual, a continuacion, presentamos el control de los informes remitidos por el Centro de
Contacto, con lo que se evidencia el cumplimiento o incumplimiento en la remisién de estos. Es
importante mencionar que dicha informacion se remite diariamente a través de correo electrénico,
dando a conocer los resultados del dia anterior.

Cumplimiento

CUMPLE: La supervisora del centro de contacto remite

diariamente a mas tardar al iniciar el siguiente dia el

resultado de los indicadores diarios, para garantizar el

cumplimiento mensual de los mismos y tomas acciones

inmediatas para garantizar el cumplimiento del indicador
mensual

Fecha

operacion

1/04/2022 viernes | 2/04/2022
4/04/2022 lunes 5/04/2022
5/04/2022 martes | 6/04/2022
6/04/2022 | miércoles | 7/04/2022
7/04/2022 jueves | 8/04/2022
8/04/2022 | viernes | 9/04/2022
11/04/2022 lunes | 12/04/2022
12/04/2022 | martes | 13/04/2022
13/04/2022 | miércoles | 14/04/2022
18/04/2022 lunes | 19/04/2022
19/04/2022 | martes | 20/04/2022
20/04/2022 | miércoles | 21/04/2022
21/04/2022 | jueves | 22/04/2022
22/04/2022 | viernes | 23/04/2022
25/04/2022 lunes | 26/04/2022
26/04/2022 | martes | 27/04/2022
27/04/2022 | miércoles | 28/04/2022
28/04/2022 | jueves |29/04/2022
29/04/2022 | viernes | 30/04/2022

Asi mismo se

realiza seguimiento al control de validacion de funcionamiento de los buzones de

contacto.

Fecha
operacion
08/04/2022 | viernes | 08/04/2022
13/04/2022 |viernes | 13/04/2022
22/04/2022 |viernes | 22/04/2022
29/04/2022 |viernes | 29/04/2022

Cumplimiento

CUMPLE: Semanalmente se realiza seguimiento de control
de validacién de funcionamiento de los buzones de contacto,
diligenciando el formato de revision de pruebas de buzones

e. Control cumplimiento acuerdos de servicio (ANS)

Conforme al acuerdo marco de Colombia compra eficiente, se han establecido los acuerdos de
servicio (ANS), sobre los cuales se hace la evaluacién de la calidad en la prestacion del servicio:
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Acuerdos de Nivel

delo

Resultado Resultado

delo

14

Cumplimiento

L=lul de Servicio SR s Ejecutado Ejecutado Abril
Marzo Abril
Puntualidad en Zonal-4
1 tiempos de dias 100% 100% 100% cumple
aprovisionamiento de | calendario de
los Servicios BPO | retraso o mas
Disponibilidad de los
Servicios BPO
p |contratados. D)RTO | 101 |ps-g9.9%| 100% 99% No Cumple
(Tiempo para volver
a operar después de
un incidente)
Nivel de servicio para
atencion por voz (La
seleccion de este
indicador excluye el
3 ate?]iigi”;g?ad\‘foz) Plata 80% 88,86% | 97,09% Cumple
Contestar el 80% de
las llamadas inbound
antes de 40
segundos
Tiempo de
BENION L | 40 40 40 cumple
4 Tiempo de atencion segundos
canales: Chat, voz Tiempo de
s 60 60 60 cumple
segundos
% de correos
Tiempo de atencion e;i?é?g'g? 5 100% 100% Cumple
canales: Buzope_s de horas habiles
5 correo electronico, —
; >=85%,
Ventanilla de restante antes
radicacién virtual. de 24 horas 85% 100% 100% Cumple
hébiles
3% <
QUEJA
<= 5%: 0% 0,04% Cumple
3% de
Quejas sobre los . descuento
6 | servicios BPO <=3% |  Quelas 5% <
QUEJA
<=7%: 0% 0% Cumple
5% de
descuento
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7% <
QUEJA
<= 10%: 0% 0% Cumple
7% de
descuento
10% <
QUEJA: 0 0
9% de 0% 0% Cumple
descuento
Nivel de satisfaccion Cap a}l >80% 80% 80% Cumple
L telefénico
7 de los Servicios
BPO“s” Canal
analcorreo | gnoy 80% 80% Cumple
electronico
8 | Rotacién de Agentes <=15% 22% 11% Cumple
TMO / (Tiempo
Medio de Operacion)
Si TMO real > Utmo: TSZ‘:\‘,’IZ'SSS 480 353 399 Cumple
3% de descuento
TMO de servicios
9 BPO x 1.3
TMO / (T|empc_), Intermediarios 420 353 399 Cumple
Medio de Operacion,
minutos) Agentes .
Atencion telefénico Ciudadanos 480 353 399 Cumple
TMO / (Tiempo
M?d'o de Operacion Chat virtual: 600 188 537 Cumple
minutos) — Agentes
Atencion Virtual
Canal
o telefonico 90% 92,42% 98,26% Cumple
10 Eficacia >= 90% Inbound
Chat 90% 93,80% 95,42% Cumple
Ocupacion de Canal
Agentes en los telefénico 65% 65,00% 65,00% Cumple
canales de atenciéon
11 Voz, Chat, Correo Canal virtual 65% 65,00% 65,00% Cumple
Electrénico. c
Transacciones orreo 65% 67,00% | 67,00% Cumple
entrantes. electronico
12 Prgc's'on Brror Critico | _groy, 85% 93,79% | 97,60% Cumple
e usuario: “ecu
Auditoria efectuada
por la Entidad
13 | Compradoraala <=15% 15% 15% 15% Cumple
medida de Precision
Error Critico de
usuario
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14 Prsc's'on errorcritico | _ggoy 85% | 93,51% | 97,90% Cumple
€ negocio ecn

Evaluacion de
15 conocimiento >=70% 70% 85,00% 96,00%
Agentes
Redireccionamientos:
corresponde al total
de solicitudes
devueltas por las

areas por errores en
16 el proceso de <=5% 5% 0,00% 0,32%

trasferencia, el cual
debe corresponder
maéaximo al 5% en lo
gestionado de cada

mes.

Cumple

Cumple

A pesar de que el aliado no cumple con el indicador de disponibilidad de servicios BPO contratados
no se realiza penalizacion teniendo en cuenta que para la fecha de la incidencia que fue el 05 de
abril del 2022, nos encontrabamos aun en periodo de estabilizacion.

Seguimiento Indicadores

PUNTUALIDAD EN TIEMPOS DE APROVISIONAMIENTO
DE LOS SERVICIOS BPO

100% 100%

100%

Febrero

Marzo Abril

E=== Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO — |V]eta
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DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS BPO
CONTRATADOS

99% 99%

Febrero Marzo Abril

=== Disponibilidad de los Servicios BPO contratados e |\ eta

NIVEL DE SERVICIO

1776 1337 2457 2121 2585 2297 1893 1838
Enero Febrero Marzo Abril

=== Llamadas Recibidas === Llamadas atendidas antes de los 40 Seg === Nivel de Servicio
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TIEMPO DE ATENCION CANALES: BUZONES DE CORREO
ELECTRONICO, VENTANILLA DE RADICACION VIRTUAL.

100%

100% 100%

Marzo Abril

Febrero

E== Tiempo de atencion canales e \leta

QUEJAS SOBRE LOS SERVICIOS BPO

3% 3% 3%
0% 0% 0,04%
Febrero Marzo Abril
=== Quejas sobre los servicios BPO  e====\eta
Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia
PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co El emprendimiento
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 210 188 / NIT. 860.402.272 - 2

Minhacienda
i es de todos
Linea de Servicio al Cliente: 323 9010
www.fng.gov.co




FNG

Fondo Nacional de Garantias S.A.

_/___ﬁ

19

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS BPO“S”

80% 80%

Febrero Marzo Abril
=== Nivel de satisfaccién de los Servicios BPO“s” e \eta
ROTACION DE AGENTES
22%
15%

11,00%

0%

Febrero

=== Rotacion de Agentes === |\leta
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TMO / (TIEMPO MEDIO DE ORERACION MINUTOS) -
AGENTES ATENCION VIRTUAL

480 480 480

Febrero

Marzo Abril

=== TMO / (Tiempo Medio de Operacion minutos) — Agentes Atencidn Virtual === \eta

EFICACIA >= 90%

90%

Febrero Marzo Abril

=== f[ficacia >=90% === |\leta
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OCUPACION DE AGENTES EN LOS CANALES DE
ATENCION

67%

Febrero Marzo Abril

E== Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Correo Electronico. == Meta
Transacciones entrantes.

PRECISION ERROR CRIiTICO DE USUARIO: “ECU”

98%

95%
94%

Febrero

Marzo Abril

E=== Precision error critico de usuario: “ecu” e |\ eta
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AUDITORIA EFECTUADA POR LA ENTIDAD
COMPRADORA A LA MEDIDA DE PRECISION ERROR
CRITICO DE USUARIO
15%
Febrero
=== Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error Critico de
usuario
e \eta
AUDITORIA EFECTUADA POR LA ENTIDAD
COMPRADORA A LA MEDIDA DE PRECISION ERROR
CRITICO DE USUARIO
94%
Febrero Marzo Abril
E== Auditoria efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error Critico de
usuario
e \eta
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EVALUACION DE CONOCIMIENTO AGENTES

94% 96%
85% =

70%

70%

70%

Febrero Marzo Abril

E== Evaluacion de conocimiento Agentes e Vleta

REDIRECCIONAMIENTO

5% 5% 5%
0,32%
0% 0% =
Febrero Marzo Abril

=== Redireccionamiento === |\leta

7. ITEMS DE CARACTER LEGAL
a. Expediente y archivo

Se valida que efectivamente se cuenta con un expediente del contrato que esté completo,
actualizado y que cumpla las normas en materia de archivo.

Existe expediente del contrato No. AMP-006-21 del 24 de diciembre de 2021 (Orden de Compra
No. 83578 del 24 de diciembre de 2021), el cual contiene los siguientes documentos:

1. Documento de justificacion
2. Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 700000804 del 19 de noviembre de 2021
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Orden de Compra No. 83578 del 24 de diciembre de 2021

Certificado de Registro Presupuestal No. 800000357 del 28 de febrero de 2022
Certificado de Existencia y Representacion Legal

Acta de Inicio de fecha 19 de enero de 2022.

Soportes de Informe de gestion y facturacién de enero/2022, febrero/2022 y marzo/2022

Péliza

Las garantias exigidas para la presente contratacion se encuentran establecidas en la clausula
17 del Acuerdo Marco de Precios BPO Il No. CCE-025-AMP-2021 de Centro de Contacto:

m

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia

Garantias:
Pdliza de Cumplimiento No. AA014319

Vigencia:
Desde 24/12/2021
Hasta 30/09/2025

Obligaciones sistema de seguridad social y recursos parafiscales
proveedor adjunta para el pago de la factura del correspondiente mes:

Cémara de Comercio y RUT

Certificado de pago de parafiscales firmado por el revisor fiscal.

Certificacién Bancaria de Bancolombia S.A.

Diligenciamiento de formato de terceros.

Adjunta el Informe de Gestidn, firmado por el Supervisor de la Unidad de negocio de BPM
CONSULTING LTDA - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING LTDA
designado para la campafia del Fondo Nacional de Garantias.

CONCLUSIONES Y ACCIONES

El periodo de estabilizacién el cual tiene una duracién de tres meses finalizé el 24 de abril
del 2022.

Se ajustaron informes para que el seguimiento de los indicadores sea mas claro y efectivo,
a diario y por intervalos de horas, remiten el comportamiento de la operacion relacionando
el cumplimiento de los indicadores de la linea telefonica.

Se implementé seguimiento a llamadas abandonadas para que se garantice la devolucion
de estas y prevenir reincidencia y recurrencia en la linea de atencion.

Las alertas enviadas por los diferentes grupos de interés han permitido identificar las
falencias de la operacion y asi mismo elaborar el material de refuerzo correspondiente como
plan de accién a fin de aprovechar las oportunidades.

Se audita semanalmente los resultados de la calidad de la atencion de las llamadas para
mejorar e implementar acciones que ayuden a mejorar la informacién que se brinda.

El equipo de supervisién y calidad, trabajan en sincronia a fin de cumplir con los objetivos
establecidos por el FNG y ofrecer una mejor experiencia a nuestros diferentes grupos de
interés.

Deben potencializarse la habilidad en los asesores al momento de confirmar datos de
contacto por medio de parafraseo y uso de cédigo fonético con miras a disminuir errores en
tipificacién y documentacion de datos del ciudadano.

Se realiza seguimiento semanal del cargue de las pruebas de funcionalidad a los buzones
de contacto a través de la pagina web.

PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co AR El emprendimiento

Linea de Servicio al Cliente:
Linea de Servicio al Cliente:

www.fng.gov.co

01 8000 910 188 / NIT. 860.402.272 - 2 o es de todos
323 9010

Minhacienda
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» ¢l desarrollo del Comité de seguimiento semanal al centro de contacto facilita la mejora
continua de la prestacion del servicio.

= Se diligencia a diario bitdcora en la que se relaciona las novedades que se presentan en el
centro de contacto.

= Teniendo en cuenta el alto volumen de informacién que se maneja al interior de la entidad
surge la necesidad de que al interior del centro de contacto implementen de forma mas
préactica la transmision de conocimiento, teniendo en cuenta la informacién compartida por
parte del FNG en las diferentes capacitaciones.

= Se trabaja en implementar informe por grupo de interés que se comunica en la linea de
atencion.

» En el mes abril se evidencia una disminucion de llamadas en un 36,6% vs el mes de marzo,
por lo que se empieza a trabajar en diferentes metodologias a implementar para prestar un
mejor servicio.

Para constancia, se firma el presente documento a los 23 dias del mes de mayo de 2022.

FIRMA RESPONSABLE DEL INFORME
Supervisor del Contrato

DIANA CAROLINA RESTREPO VELEZ
Subdirector de Servicio al Cliente
Fondo Nacional de Garantias

Anexos: (03) Actas del comité de seguimiento al centro de contacto

Proyecto: Maryi Lorena Torres Rivera — Especialista de Producto
Subdireccién de Servicio al Cliente.

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia
PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 9006 / info@fng.gov.co e El emprendimiento
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 910 188 / NIT. 860.402.272 - 2 es de todos

Linea de Servicio al Cliente: 323 9010
www.fng.gov.co

Minhacienda
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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 LTDA., firma identificada con NIT. 900011395-6 y debidamente
inscrita en la Camara de Comercio de Bogotd, luego de examinar los estados
financieros de la compafia de acuerdo con las normas de auditoria generalmente
aceptadas en Colombia, certificamos el pago de los aportes realizados por la compafiiia
durante los Ultimos seis meses.

BPM CONSULTING LTDA. 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 seis (06) dias del mes de mayo de 2022.

LILIANA FERRO FERRO :

REVISORA FISCAL REPRESENTANTE LEGAL
BPM CONSULTING BPM CONSULTING

C.C. 46.679.478 DE CHIQUINQUIRA C.C. 91.278.784 DE BIMANGA

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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CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL PAGO DE APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD
SOCIAL INTEGRAL Y PARAFISCALES Y DE CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION
DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO — SG SST
(Ley 789 de 2002 modificado por el articulo 1° de la Ley 828 del 2003 y Decreto 052 de 2017
y Resolucién 312 de 2019)

Yo Norberto Duarte Monsalve , identificado con gedula de ciudadania No. 91.978 784 , en mi
calidad de _Representante Legal , de la empresa _BPM CONSULTING LTDA con NIT.

900011395 (en adelante "la empresa") manifiesto bajo la gravedad del juramento que la
empresa ha cumplido durante los seis (6) meses anteriores a la fecha de entrega de la presente
certificacion, con los pagos al sistema de seguridad social en salud, pensiones y riesgos
profesionales y con los aportes parafiscales correspondientes a todos sus empleados vinculados
por contrato de trabajo, por lo que declaro que se encuentra a PAZ Y SALVO con las Empresas
Promotoras de Salud -EPS-, Fondos de Pensiones, Administradoras de Riesgos Profesionales -
ARP-, Caja Compensacion Familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar -ICBF- y
Servicio Nacjpnal de Aprendizaje -SENA-.

Fir
Identificacion No. 91.278.784
En'calidad de Representante Legal

Ciudad y fecha Bogota - 02/Marzo/2022

* La presente manifestacién debera ser firmada por el Representante Legal de la empresa o por el
Revisor Fiscal en caso que la_ empresa cuente con esta figura. En caso que la empresa tenga
menos de seis (6) meses de creada, debera certificar el cumplimiento a partir de la fecha de su
constitucion.

Yo, como representante legal, certifico que la empresa se encuentra en fase de seguimiento y plan
de mejora del desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
Trabajo — SG SS7, en cumplimi blecido en el articulo 25 de la Resolucion 312 de

2019, /

*k - 4
Firma i

Identificacion No. _ 91.278.784

En calidad de Representante Legal

Ciudad y fecha Bogota - 02/Marzo/2022

** (La presente manifestacién solo deberé ser suscrita por el Representante Legal de la empresa).

FR-GCT-043 v45
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