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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, la de la entidad

Colombia Compra Eficiente.

A continuacion, se describen las funciones asignadas al supervisor y que esta desarrollando la
Subdireccion de Servicio al Cliente del FNG.

No. Contrato FNG

Orden de Compra Colombia Compra
eficiente

Objeto:

No. Certificados de Disponibilidad
Presupuestal

No. de Registro Presupuestal:
Fecha Inicio:
Fecha Terminacioén:

Porcentaje de Ejecucion
Presupuestal:
Porcentaje de Ejecucion en Tiempo:

Nombre del contratista:

Nombre del Supervisor del Contrato:

AMP-01-2023
103453 del 29 de diciembre del 2022

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
grupos de interés internos y externos mediante los canales
de atencion no presenciales dispuestos en el proceso
misional de servicio al cliente.

700000872 del 30 de noviembre del 2022

800000397 del 30 de diciembre del 2022
500194537 del 17 de marzo del 2023

01/01/2023

Inicial: 01/01/2023
Otro si: 15/03/2023

32,5%

32,7%

BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS

Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

A continuacién, se presenta el resumen de los items contratados segun Orden de Compra sobre los

cuales se realiza la labor de supervision:

Cod. . . Caracteristi
. Servicio
Matriz ca

Niv Capacid Unidad X Cantidad en

el ad Capacidad Tiempo

IT-BPO- | Agente en Jornada
25-1 Sitio Ordinaria

Plata 6 Agente 12 meses
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Cod. Servicio Caracteristi Capacid Unidad X Cantidad en
Matriz ca ad Capacidad Tiempo
Supervisor
IT-BPO- Servicios Jornada NA 1 Supervisor 12 meses
37-1 Ordinaria
BPO
Transferen
'T'BF;O'S' cia de NA NA | 500 NA 12 meses
llamadas
IT-BPO- Hora
48-1 desarrollo NA NA 60 Hora 3 mes
Minuto IVR
: 5 _ | (Interactive
TBFO2 1™ Voice NA NA | 7000 Minuto 12 meses
Response)
- Enrutador
Plataforma
de Centro
IT-BPO- de . . .
47-1 Contacto Omnicanal | NA 6 Licencias 12 meses
para
Agente
'T'BF;O'1' Troncal SIP NA NA 12 NA 12 meses
VPN
(Virtual
Private
Network) -
IT-BPO- Red NA NA 1 NA 12 meses
53-1 )
Privada
Virtual
sobre
Internet
Minutos de
-, Outbound
IT-BPO-7- | conexion | "o 6iva | NA | 1500 Minuto 12 meses
6 outbound
celular
/Inbound
Minutos de Sr?l;:'zoflijjgcsj
IT-BPO-7- | conexién enelresto | NA 700 Minuto 12 meses
4 outbound o
del territorio
/Inbound .
nacional
Minuto IVR
(Interactive
e NA NA | 2500 Minuto 12 meses
1 Response)
Audiotexto
IT-BPO- Lider de Jornada , .
38-1 calidad Ordinaria NA 1 Lider de Calidad 12 meses
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2. TRAMITES DE SUSCRIPCION Y PERFECCIONAMIENTO DE LA ORDEN
103453 DE 2022:

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, garantizdé la adecuada prestacion del servicio al cliente en los canales de atencion
telefénico y virtual de la entidad, mediante el desarrollo de las actividades relacionadas a

continuacion:

TRAMITE FECHA RESPONSABLE
Elaboracion de Documento de Oscar Fernando Sanchez Lizarazo —
S - 01/11/2021 . L ;
justificacion Inicial subdirectora de Servicio al cliente.
Luz Angela Velasquez Coy
Expedicién de CDP 700000872 30/11/2022 | Profesional de  Gestion Contable 'y
Financiera de Mandatos
Vicepresidencia Financiera
Aprqpacpp de Documento de 23/11/2022 Comité Institucional de Adquisiciones
Justificaciéon
., Ingrid Lorena Arias Robles
_Cre_a_clon_ ’del evento documento de 24/11/2022 Profesional de contratacion
justificacion en CCE ; . e
Subdireccién de contratacion
Resultado del evento con Ordende | 51/155020 | Colombia Compra Eficiente.
compra previa
Verificacién de antecedentes de 23/12/2022 Jaimg Leo_r’m o
proveedor Subdireccion de cumplimiento
- _ 13/12/2022 Ingrid I__orena Arias Roblle’s
Verificaciones internas Profesional de contratacion
28/12/2022 ; . e
Subdireccién de contratacion
Fecha de emision Orden de Compra | 5q,155020 | Colombia Compra Eficiente
en Colombia Compra Eficiente
Aprobacién de orden de compra por 29/12/2022 Luis Enrique Ramirez Montoya
Ordenador del Gasto Vicepresidente Financiero
Adjudicacion 29/12/2022 Subdireccién de contratacién
Garantia: Pdliza de Cumplimiento
No. NB-100240521 BPM CONSULTING SAS - BUSINESS
Vigencia: 30/12/2022 PROCESS MANAGEMENT
Desde: 29/12/2022 CONSULTING SAS
Hasta: 31/12/2026
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TRAMITE

Registro Presupuestal:

800000397

30/12/2022

RESPONSABLE

Luz Angela Velasquez Coy - Profesional
de Gestion Contable y Financiera de
Mandatos - Vicepresidencia Financiera

Tramite y suscripcion del otro si:
TRAMITE

justificacion Otro Si

Elaboracién de Documento de

FECHA
01/02/2023

RESPONSABLE

Oscar Fernando Sanchez Lizarazo -

subdirector de Servicio al cliente.
Maryi Lorena Torres Rivera -
Especialista de Producto

Expedicion de CDP 700000872 Otro | 30/11/2022 Luz Angela Velasquez Coy - Profesional
si de Gestion Contable y Financiera de
Mandatos - Vicepresidencia Financiera
. Comité Institucional de Adquisiciones
Aprqpacpp de Docymento de 23/11/2022 Acta No. 47 — Maria Angelica Burbano
Justificacién Otro si 24/02/2023 ) ; . )
Vicepresidente Ejecutiva
15/02/2023 Oscar F_e_rnandq Sanchez - Subdirector
de Servicio al cliente
P : Ingrid Lorena Arias Robles - Alejandro
Verif t | ot
o icaclones niemas para LT 20/02/2023 Leonidas ~Suarez- Profesional  de
contratacion
21/02/2023 Rodrigo _’Sanchez - Direccién de
contratacion
Aiuste del evento documento de Ingrid Lorena Arias Robles - Profesional
Auste del 22/02/2023 de contratacion - Subdireccion de
justificacion en CCE s
contratacion
Fecha de emision del ajuste de la
Orden de Compra en Colombia 09/03/2023 Colombia Compra Eficiente
Compra Eficiente
Garantia: Pdliza de Cumplimiento BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS
No NB—1b0240521 22/03/2023 PROCESS MANAGEMENT
' CONSULTING SAS
Vigencia:
Desde: 29/12/2022 i6 i ias -
27/03/2023 Aproba_10|on Ingrid Lorena_ Arlas
Hasta: 31/12/2026 Profesional de Contratacion
Luz Angela Velasquez Coy - Profesional
Registro Presupuestal: 500194537 | 17/03/2023 de Gestion Contable y Financiera de

Mandatos - Vicepresidencia Financiera

3. INFORMACION PRESUPUESTAL.

a. Rubros
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NOMBRE DELPROYECTO DE INVERSION RUBRO CONCEPTO DEL GASTO
Centro de atencién telefonica (Centro de servicios 2121302 Centrp . de Atencion
BPO) Telefonica

b. Certificados de Disponibilidades Presupuestales.

No. CDP VALOR FECHA EXPEDICION INICIAL / ADICION /REEMPLAZO
29/12/2022 Inicial
700000872 | $661.830.545 17/03/2023 Adicion

c. Registros Presupuestales.

Fecha PosPr CDP Compromi Des?ripci
e SO on
oC-
103453
CENTRO $
30;5'20 800000397  DE  |571.247.201,
CONTACT 00
O BPO
212130 | 7000008 VF028_23 Centro
2 e 103453 Ate‘iiién SERV_CLIEN
OTROSI 1 lor TE
17.03.20 CENTRO $ Ui
o 500194537 DE 90.583.344,0| ca
CONTACT 0
0 BPO
VF2023
$
661.830.545,
00
d. Valor de la orden de compra
DESCRIPCION  FECHA VALOR
1. Valor inicial $
del Contrato 29/12/2022 571.247.401,40
2. Valoradicion | 47,3/5693 $90.583.344.44

del contrato

El Fondo Nacional de Garantias pagara en mensualidades
vencidas o proporcional por fraccién, para lo cual se tendra en
3. Forma de cuenta el valor de los seryicios e’fectivamente prgstados por el

’ pago Mensual proveedor en el respectivo periodo, de conformidad con las

tarifas sefaladas en la cotizacién presentada, asi como lo
establecido en el Acuerdo Marco de Precios Servicios BPO Il No.
CCE-025-AMP-2021
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e. Actas de supervisién parciales de pago

ACTAS

FECHA DE

VALOR TOTAL

SUPERVISOR

PRESENTADAS SUSCRIPCION
Acta de Supervision 28/02/2022 $  53.046.423,90 Qscar Fernando Sanchez
No. 1 Lizarazo
Acta de Supervision 27/03/2022 $  54.313.468,91 Qscar Fernando Sanchez
No. 2 Lizarazo
Acta de Supervision 30/03/2023 $  53.627.709,80 Qscar Fernando Sanchez
No. 3 Lizarazo
Acta de Supervision 30/04/2023 $  54.040.570,11 Qscar Fernando Sanchez
No. 4 Lizarazo
TOTAL $ 215.028.172,73

f.  Ejecucion presupuestal FNG

31/01/2023

28/02/2023

31/03/2023

30/04/2023

RUBROS NUMERO DE
DE GASTO FACTURAS PRESUPUESTO COMPROMISOS SALDO
SBPM591 | $661.830.545,00 | $ 53.046.423,90 | $ 608.784.121
2121302 SBPM674 |$608.784.121,10 | $54.313.468,91 | $ 554.470.652
SBPM825 | § 554.470.652,19 | $ 53.627.709,80 | $ 500.842.942
SBPM999 | §500.842.942,39 | $ 54.040.570,11 | $ 446.802.372

4. PLAZO Y SUSPENSIONES
a. Plazo inicial y modificaciones en plazo

PLAZO OBSERVACIONES

DESCRIPCION

FECHA

Acta de Inicio 30/12/2022 Doce
Inicio de operacion 01/01/2023 meses Se realiz6 adicién conforme los
incrementos del SMMLYV e IPC
Adicion 15/03/2023 -

5. MODIFICACIONES Y ACLARACIONES CONTRACTUALES

NUMERO DE
Moo N womeoREen - LA oUALOR
ACLARACION Al
Se realiza
adicién en la
OC 103453 Adicion orden de $90.583.344
compra No.
103453

6. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO
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En el desarrollo de las funciones del supervisor del contrato para ejercer el control y vigilancia
sobre la ejecucion 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 continuacién, se da a conocer la ejecucion de los items en la orden de compra:

DOCUMENTOS
, CANTIDAD QUE
N DES%'E':\(;IQS DEL  CONTRATAD EJECUTADO ABRIL 2023 SOPORTAN SU
OBJETIVO A CUMPLIMIENT
0

POBLACIO

6: 5 Agentes por 30 dias,

Agente General en Sitio 6 1 Agente por 29 dias,
Agente Técnico en Sitio 2 2: 2 Agentes por 30 dias,
Supervisor Servicios BPO 1 1 supervisor por 30 dias
Trar?lsaf ;raegglsa de 500 No se utilizo el servicio
Hora desarrollo 60 No se utilizo el servicio
Minuto IVR (Interactive
Diferentes Voice Response) - 7000 No se utilizo el servicio
Grupos de Enrutador o ]
Interés: | Plataforma de Centro de . - Iniorme de
Intermediario | _Contacto para Agente 6| 6plataformas por 30 dias 993“02”0';2“'—30
Financiero, Troncal SIP 12 12 troncales por 30 dias | Bases de datos
F(?ndOS VPN (Vlrtual Private de operaci()n de
Regionales, | Network) - Red Privada 1 1 Vpn por 30 dias canales
Ciudadanos, | virtual sobre Internet
Deudores

Minutos de conexion ,
Se consumieron 1500

outbound/Inbound de fijo 1500 . ,
minutos por 30 dias
a celular
Minutos de conexion
outbound/Inbound entre Se consumieron 88 minutos
.. 700 .
fijos en el resto del por 30 dias

territorio nacional
Minuto IVR (Interactive
Voice Response) - 2500 No se utilizo el servicio
Audiotexto

Lider de calidad 1

1 lider de calidad por 28
dias

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

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

PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 2006 / info@fng.gov.co

Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 210 188 / NIT. 860.402.272 - 2
Linea de Servicio al Cliente: 323 9010

www.fng.gov.co

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO




FNG ’

Fondo Nacional de Garantias S.A.

¢ Por concepto de transferencia de llamadas

e Por concepto de Minuto IVR (Interactive Voice Response) — Enrutador
e Por concepto de Minutos IVR (Interactive Voice Response) — Audiotexto
¢ Por horas de desarrollo

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:

Tipo de Fecha

. . Fecha fin Dias Observacion
novedad inicio

Nombre Servicio

Melva Dorely
Pirajan Cafon

Se factura 1 supervisor
en sitio por 30 dias
Se factura lider de

. , calidad por 28 dias, dado

o | Karenlizeth | Liderde | )0 | 3040003 | 300412023 | 28 | que se por crecimiento se

Jara Polania Calidad . .
mueve el lider de calidad
a supervisor
Se factura 1 agente en

Supervisor Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 30

Andres Felipe

3 Morales Ag:’i‘tfi O | Activo | 1/04/2023 | 3000412023 | 29 |sitio por 29 dias, presentd
Contreras incapacidad
Javier Camilo Agente en Se factura 1 agente en
4 Mondragon gent Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 30 " ger
sitio sitio por 30 dias
Ravelo
Andres Agente en Se factura 1 agente en
5 - gen Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 28 | sitio por 28 dias presenta
Mauricio Roa sitio

incapacidad
Se factura 1 agente en
Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 29 | sitio por 29 dias, presentd

Carmen Liliana | Agente en

Marmolejo sitio . )
incapacidad
Mariana del Agente en Se factura 1 agente en
7 Pilar Pajaro g sitio Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 25 | sitio por 25 dias presenta
Romero incapacidad
Se factura 1 agente back
g | Davana | Agenteen |0 | 4042023 | gio4i2023 | 30 | UPensiiopor8dias
Carolay Ruiz | sitio back up cubre novedades de
otros agentes
g | Sebastan Agente Activo | 100412023 | 300042023 | 30 | S8 factura T agente
Martinez Bernal Técnico técnico por 30 dias
jo | MariaPaula ) Agente | )0 | 4042023 | 30i04r2023 | 30 | Sefacturaf agente
Camargo Técnico técnico por 30 dias

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.

Actividad Periodicidad Cumplimiento
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T/

11

Monitoreo de
la operacion

Diariamente se realiza socializacién de los
servicios activos al iniciar jornada laboral
8:30 am.

En el canal telefénico genera reporte de
los indicadores al finalizar el dia y si
presenta algun desborde de llamadas que
afecte el indicador deberan reportar el
seguimiento de los indicadores cada dos
horas.

Se realiza un seguimiento al finalizar el
dia de los correos que ingresan a través
del buzén de servicio al cliente
servicio.cliente@fng.gov.co, y la gestion
realizada; asi mismo se realiza en cortes
de dos horas el Numero de chat
abandonados a través de la plataforma
actual de atencién chat institucional.

Diaria

Cumple con el envié
de la informacion

Calidad

Se cuenta con el servicio de Lider de
Calidad con el objetivo de una mejora
continua en el proceso de Servicio Integral
a los grupos de interés.

En el canal telefénico se realiza escucha

de grabaciones de llamadas y la atencion

de los agentes en la linea, para evaluar el

cumplimiento de los requisitos de calidad
en la prestacion del servicio.

En el canal virtual, se monitorea los
redireccionamientos y evallan los tiempos
de atencién, lo cual es tomado en cuenta

para la matriz de monitoreo.

En el canal correo electrénico, se
mantiene matriz de calidad para
monitoreo de la gestién y garantizar que
se cree de forma correcta los casos y se
gestione correctamente las peticiones que
llegan a través de correo electronico

Diario

Se definieron las
reglas de medicion los
cuales se describen en
los items de matriz de
calidad, y se clasifica

el error en errores

criticos y no criticos
conforme la norma
COPC

Evaluacion
asistencia
del personal

Se lleva control de asistencia junto con el
Log in — Log out de los asesores,
supervisor y lider de calidad, al iniciar
jornada el supervisor de la operacion
realiza el reporte de inicio de operacién

Diario

Cumple

Informe
Mensual

Se realiza evaluacion mensual del
cumplimiento del contrato en
consideracion de las funciones de
supervision:

Vigilancia administrativa

Vigilancia técnica

Vigilancia financiera y contable

Mensual

Cumple

Factura

Validacién de los items facturados
acordes a lo consumido, validando los
soportes del proveedor, asistencias, al

igual que el cumplimiento de los requisitos

Mensual

Cumple
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- I , . ’
basicos para el pago, asi como bases de
seguimiento y de indicadores y fechas de
radicacion de pagos
Reuniones ; . .
Se realiza Comité como minimo una vez
de Mensual Cumple
o al mes.
seguimiento

c. Control compromisos adquiridos

Se dan a conocer los compromisos generales adquiridos durante el mes de abril, los cuales han
sido objeto de revision en el Comité del 20 de abril (Ver acta de comité).

d. Control de presentacién 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 electronico,
dando a conocer los resultados del dia anterior.

Fecha

Cumplimiento

operacion
3/04/2023 lunes | 4/04/2023

4/04/2023 | martes | 5/04/2023
5/04/2023 | miércoles | 10/04/2023
10/04/2023 | lunes | 11/04/2023
11/04/2023 | martes | 12/04/2023
12/04/2023 | miércoles | 13/04/2023

13/04/2023 | jueves | 14/04/2023 . _ e
14/04/2023 | viernes | 17/04/2023 | CUMPLE: El Supervisor del centro de contacto remite diariamente a

17/04/2023 | lunes | 18/04/2023 mas tardar al iniciar el siguiente dia el resultado de los indicadores
diarios, para garantizar el cumplimiento mensual de los mismos y
ngjgggg mg:;zs ;zgjgggg tomas acciones inmediatas para que no se vea afectados los

indicadores
20/04/2023 | jueves | 21/04/2023
21/04/2023 | viernes | 24/04/2023
24/04/2023 | lunes | 25/04/2023
25/04/2023 | martes | 26/04/2023
26/04/2023 | miércoles | 27/04/2023
27/04/2023 | jueves | 28/04/2023
28/04/2023 | viernes | 1/05/2023

Asi mismo se realiza seguimiento al control de validaciéon de funcionamiento de los buzones de
contacto.

Fecha : Fecha _
‘s [D]F:] s . Cumplimiento
operacion envio

14/04/2023 | Viernes | 14/04/2023 | El viernes 28 de abril del 2023 el centro de experiencia no

cumple con el seguimiento semanal de la funcionalidad de
21/04/2023 | viernes | 21/04/2023 | los buzones de servicio, por lo que se efectua un llamado de
atencion al supervisor para que no vuelva a ocurrir.
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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:

ite

Acuerdos de

Resulta Cumplimie

m  Nivel de Servicio  S°"Vicio do Abril  nto Abril
Puntualidad en Zona1-4
tiempos de dias
1 | aprovisionamient | calendario 100% 100% Cumple
o de los Servicios | de retraso
BPO 0 mas
Disponibilidad de
los Servicios BPO
contratados. (D)
2 RTO (Tiempo Lote 1 D>=99,9% 100% Cumple
para volver a
operar después
de un incidente)
Nivel de servicio
para atencién por
voz (La seleccion
de este indicador
excluye el de
3| oempo g:ra Plata 80% 95,32% | Cumple
voz)
Contestar el 80%
de las llamadas
inbound antes de
40 segundos
% de
correos
Tiempo de electrénico 5 c
g . umple
atencion canales: | s antes de
Buzones de 5 horas
4 correo habiles 100,00%
electrénico, >=85%,
Ventanilla de restante
radicacion virtual. | antes de 24 85% Cumple
horas
habiles
3% < QUEJA <= 5%: 3% de
descuento 0,00% Cumple
Quejas sobre los 5% < QUEJA <= 7%: 5% de 0.00% CUmple
5 | Servicios BPO Quejas descuento ’
<=39%, 7% < QUEJA <= 10%: 7% de 0.00% Cumple
descuento ’
10% < QUEJA: 9% de descuento | 0,00% Cumple
Nivel de tefé?é‘r‘?‘i'co >80% 97,38% | Cumple
satisfaccion de
6 los Servicios Canal
BPO"s” correo >80% 80% Cumple
electrénico
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————
7 | Rotacionde <=15% 0% | Cumple
Agentes
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacion)
Si TMO real > Todos los
Utmo: 3% de servicios 480 Cumple
descuento
TMO de servicios
BPO x 1.3 351
TMO / (Tiempo | Intermediari
8 Medio de 0s 420 Cumple
Operacion,
minutos) Agentes | Ciudadano
Atencion S 480 Cumple
telefénico
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacién Chat 600 1058 | No Cumple
minutos) — virtual:
Agentes Atencion
Virtual
Canal
o telefénico 90% 99,03% Cumple
9 Eficacia >= 90% Inbound
Chat 90% 92,37% Cumple
Ocupacion de Canal 65% 70,00% | Cumple
Agentes en los telefénico
canales de Canal
10 atencion Voz, virtual 65% 80,00% Cumple
Chat, Correo
Electronico. Correo
Transacciones electronico 65% 80,00% Cumple
entrantes.
Precision error
11 | critico de usuario: >=85% 85% 97,70% Cumple
“ecu”
Auditoria
efectuada por la
Entidad
12 | Compradora a la <=15% 15% 0% Cumple
medida de
Precisién Error
Critico de usuario
Precision error
13 | critico de negocio >=85% 85% 97,70% Cumple
“eCn“
Evaluacion de
14 conocimiento >=70% 70% 91,20% Cumple
Agentes
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Redireccionamien

tos: corresponde
al total de
solicitudes
devueltas por las
areas por errores
15 | en el proceso de <=5% 5% 0,20% Cumple
trasferencia, el
cual debe
corresponder
maximo al 5% en
lo gestionado de
cada mes.

Nota: EI ANS correspondiente al CHAT no se cumple, para lo cual se determinara un plan de accion
con el proveedor a fin de tomar acciones que conlleven al cumplimiento de la ANS.

Cabe aclarar que este canal inicialmente tuvo una baja interaccion y que se ha ido incrementando a
medida que el centro de experiencia cobra relevancia dentro de nuestra operacién diaria, y que como
tiene baja interaccion no tiene un agente exclusivo para su atencion.

Dado lo anterior se realizaran mesas de trabajo para mejorar el servicio de este canal, garantizando
la oportunidad y calidad del canal.

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-01-2023 OC 103453 del 29 de diciembre de 2022, el
cual contiene los siguientes documentos:

1. Documento de justificacion

2. Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 700000872 del 30 de noviembre de 2022.

3. Orden de Compra No. 103453 del 29 de diciembre de 2022, modificada el 09 de marzo del
2023.

4. Certificado de Registro Presupuestal No. 800000397 del 30 de diciembre de 2022 y
500194537 del 17 de marzo del 2023.

5. Certificado de Existencia y Representacion Legal

6. Acta de Inicio de fecha 01 de enero de 2023.

7. Soportes informe de gestion y facturacion de enero/2023, febrero/2023

b. Pdliza

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:

e Garantias:
Poliza de Cumplimiento No. NB-100240521

¢ Vigencia:
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Desde 29/12/2022
Hasta 31/12/2026

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

Camara de Comercio y RUT

Certificado de pago de parafiscales firmado por el revisor fiscal.

Certificacion 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 SAS - BUSINESS PROCESS MANAGEMENT CONSULTING SAS
designado para la campafa del Fondo Nacional de Garantias.

8. CONCLUSIONES Y ACCIONES

= En el mes de abril se cuenta con el personal completo para la atencién de llamadas y los agentes
back up para la ejecucion de la orden de compra.

Equipo Centro de Experiencia

A

-
Melva Pirajan
Supervisor

A
_______ Karen Jara
Lider de Calidad

Lorena Torres

Lider de proyecto Canales de Atencion

‘I, \.I, ,‘,;G_,, -
‘ /
wpd

Agente Técnico de Experiencia
Maria Paula Camargo
Solicitudes de Informacidn IF

bpm

bpm

¢

' T
Agente Técnico de Experiencia
Sebastian Bernal
Solicitudes de Ciudadanos

bpm

Y
Agente General de Experiencia
Camilo Mondragdn
Administracién _Correo entrante y

s ~1 'y
“. i } | i Agente General de Experiencia —
Agente General de Experiencia Agents General de Experiencia Mariana Péjaro — Gestion Inbound

RikalME el GesBon Andres Roa- Gestién Inbound C1

‘Outbound I.F

\
Agente General de Experiencia Agente General de Experiencia
Andres Morales — Gestién Jessica anm Gestlon Inbound

bpm J bpm bpm bpm

= En el mes de abril se cumple con los indicadores de nivel de servicio y eficiencia en el canal
telefonico.

= En el mes de abril se cumple con el nivel de eficiencia tanto del chat y como correo electronico.

= Enelmes de abril no fue cerrado ninguin caso de solicitud de informacion por fuera de los tiempos

= En el mes de abril se presenta una disminucion de llamadas vs el mes de marzo en un 17,5%
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98,86% 98,86% 99,03%
- SR TEI T TR EPT LT ETTITEILD - S RSl L

Enero Febrero Marzo Abril
mmmm | lamadas Recibidas Atendidas  —— Mivel de Servicio -+« Nivel Atencion

= En el mes de abril los dias que mas se reciben llamadas fueron los dias lunes y martes.

Comportamiento dia semana

1 5 2 4 5
390 385
258 297
246 | e
405 399
306
254 270
lunes martes miercoles jueves viernes
— L das Recibid Atendidas -- #-- Ll das atendidas antes de los 40 Seg Abandonadas

= Desde la gestion de correo electronico en el mes de abril se continua con el envio de bases de
reservas diarias, de reservas rechazadas, y envio de paz y salvos por acuerdos de servicios de
ANS conforme la necesidad de algunos intermediarios financieros.

Actividades Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

i 5Reservas B.ancolombia,. B.ancolombia,. B.ancolombia,. B.ancolombia,. B.ancolombia,.
Diarias Ocudente: Agrario, ;0::::|dente: Agrarlo,éOcudente: Agrarlo,éOcudente: Agrario, Ocudente: Agrario,

.................................... Bogota, Itau : Bogotaltau : Bogotaltau :  Bogotaltau @ Bogotaltau -

: Inf. Garantias :  Bancolombia

...RP1yRpS _  BancoAgrario

: : BBVA, Agrario,

:‘Pazy salvo Una: Mundo Mujer.

I M - N
Ve Bancolombia, Bogotd:
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= Se continua con campafas outbound para reforzar el relacionamiento con los intermediarios
financieros y reforzar los tiempos en los procesos operativos para que no pierdan las garantias.

= Se realiza seguimiento a los indicadores por agente

R, Agentes Generales Telefénico

Nombres yApelidos

Canal Telefénico
Liamada Contestadas Llamadas Salientes

[EEG Ofros Indicadores

TMO Q Muestra ECUF ECN Evaluacion Adherencia

Andres Mauricio Roa Gonzalez 416 14 7:38:00 4 100% 100% 90% 86.00%
Andres Felipe Morales Contreras 85 149 8:59:00 1 100% 100% 100% 93.00%
Camnen Liiana Marmolejo Rojas 426 49 61100 4 100% 100% 90% 93,00%
Jessica Andrea Forero Vargas 385 58 7:33.00 5 100% 100% 80% 99.00%
Mariana Pajaro Romero 387 17 7:02.00 3 100% 100% 80% 72.00%
X Agente Correo
Canal Correo Calidad Otros Indicadores
Nombres y Apellidos Correos Recibidos Correos Creados TMO Q. Muestra E.CUF ECN Evaluacion Adherencia

Javier Camilo Ravelo 100.00%

¢ Agentes Chat

Nombres v Apellidos

Canal Chat
Chat Alendidos

Calidad Ofros Indicadores

ECUF ECN Evaluacion Adherenda

96.67% 100.00% 100%
100% | 100% 100% |

TMO Chat Q Muestra

Canal PQRSD
Casos Cerrados Asig. T
28

Ofros Indicadores
Q. Muestra E.CUF ECN Evaluacion Adherendia
8 100% 100% 100% 100%

100% | 100%

areas
7

100%

» En el mes de abril se contintian con capacitaciones focalizadas, por agente para trabajar en
sus oportunidades de mejora de acuerdo con las calibraciones realizadas semana a semana

Capacitaciones Producto Capacitaciones Focalizadas  Total, Capacitaciones

Tema Fecha Funcionario Duracion
Caso Devolucién de 4/04/2023 Lorena Torres — 1 hora
Comisiones Especialista de producto.

Jenny Paola Riafio—

Analista Técnico.
Correo Electrdnico y 05/04/2023 Lorena Torres — 1 hora
Desbloqueos. Especialista de producto.
Diferencias entre 20/04/2023 Jenny Paocla Riafio— 1 hora
Devolucién de Analista Técnico.
Comisiones vy traslado de
excedentes
Universidad de la Del 17 al 28 de Abril Aidee Osuna Garzon 20 horas
Garantia. (Focalizada en
3 Agentes)

Para constancia, se firma el presente documento a los 23 dias del mes de mayo de 2023.
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FIRMA RESPONSABLE DEL INFORME
Supervisor del Contrato

—=7

OSCAR FERNANDO SANCHEZ LIZARAZO
Subdirector de Servicio al Cliente
Departamento de Servicio al Cliente
Vicepresidencia Comercial

FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A - FNG

Calle 26A No. 13-97 Piso 25

Tel (60 1) 323 9000 Ext. 4058 Tel Directo (60 1) 3239005

Linea de Servicio al Cliente: (60 1) 3239010

Anexos: (01) Acta de comité

(02) Documento justificacion TMO Chat

Proyect6: Maryi Lorena Torres Rivera
Especialista de producto
Subdireccion de Servicio al Cliente

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

PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 2006 / info@fng.gov.co

Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 210 188 / NIT. 860.402.272 - 2
Linea de Servicio al Cliente: 323 9010

www.fng.gov.co

19

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO



Q Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.
Qe 601 7569094

nsu L TiN Q & www.bpmconsulting.com.co

Bogota D.C. 15 mayo 2023

Sefor

Oscar Fernando Sanchez Lizarazo
Subdirector de Servicio al Cliente 103453
FONDO NACIONALDE GARANTIAS S.A. FNG
Calle 26A # 13-97 piso 25

Bogotd

Referencia: Certificacidn Disponibilidad Plataforma.

En el marco de la ejecucion de la orden de Compra N° 103453 suscrita con el FONDO NACIONAL DE GARANTIAS

cuyo objeto es la “Contratar el servicio de centro de contacto, con el fin de satisfacer las necesidades de
informacién, procedimientos y comunicacién del Fondo Nacional de Garantias con los grupos de interés
internos y externos mediante los canales de atencién no presenciales dispuestos en el proceso misional de
Servicio al cliente.”, nos permitimos certificar que para el mes de abril la plataforma tuvo una disponibilidad del

100% para la prestacion del servicio.

Cordialmente

‘l/'/ 2 ; >
]{u avo g

Sebastian Navarro
Gerente de Tecnologia
sebastian.navarro@bpmconsulting.com.co
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BPM CONSULTING SAS
NIT. 900011395-6

CR 17 164 25
Bogota, D.C., Bogota
TEL: 6017569094 B
bpm facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
consulting https://www.bpmconsulting.com.co/ SBPM999

SENOR(ES):

CLIENTE: FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FECHA DE EXPEDICION: 16/05/2023 09:17 AM

NIT: 860402272-2 FECHA DE VENCIMIENTO: 15/06/2023

DIRECCION: CL 26 A13 97 P 25 FECHA DE VALIDACION DIAN: 16/05/2023 09:41 AM
CIUDAD: Bogota, D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 103453_042023

TEL: 3239000 FORMA DE PAGO: Crédito

CORREOQ: ventanilla@fng.gov.co MEDIO DE PAGO: Instrumento no definido

RESPONSABILIDADES FISCALES: O-13 - Gran contribuyente TIPO DE OPERACION: 10 - Estandar

Nro Descripcion Cant. Vr. Unitario Subtotal IVA Total

1 IT-BPO-25-1 Agente en Sitio _Agente general (Se facturan 5,93333 Agentes) 1.00 20,821,438.39 20,821,438.39 3,956,073.29 24,777,511.68

2 IT-BPO-25-16 Agente en Sitio _Agente técnico 2.00 4,031,120.33 8,062,240.66 1,531,825.73 9,594,066.39

3 IT-BPO-37-1 Supervisor Servicios BPO 1.00 8,002,074.69 8,002,074.69 1,520,394.19 9,522,468.88

4 IT-BPO-38-1 Lider de calidad (0,90) 1.00 6,626,279.39 6,626,279.39 1,258,993.08 7,885,272.47

5 IT-BPO-47-1 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 6.00 193,618.27 1,161,709.62 220,724.83 1,382,434.45

6 IT-BPO-1-1 Troncal SIP 12.00 38,723.66 464,683.92 88,289.94 552,973.86

7 IT-BPO-53-1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1.00 234,688.80 234,688.80 44,590.87 279,279.67

8 IT-BPO-7-6 Minutos de conexién outbound/Inbound_Outbound de fijo a celular(1500) 1,500.00 24.64 36,960.00 7,022.40 43,982.40

9 IT-BPO-7-3 Minutos de conexién outbound/Inbound_Outbound entre fijos en ciudades 88.00 24.64 2,168.32 411.98 2,580.30

principales(333)

Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 45,412,243.79
Impuesto Base Tarifa Monto  sybtotal Base Gravable: 45,412,243.79
IVA 45,412,243.79 19% 8,628,326.32 |vA: 8,628,326.32

Total Impuestos: 8,628,326.32
Total + Impuestos: 54,040,570.11
Valor Total: 54,040,570.11

CINCUENTA Y CUATRO MILLONES CUARENTA MIL QUINIENTOS SETENTA CON ONCE CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:
FACTURACION ABRIL 2023 _ OC 103453

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764040857891 DEL 06/12/2022 RANGO AUTORIZADO DEL SBPM1 HASTA SBPM5000 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: 23466145b591e7fda74d78d66097714cd945c1055e7358b9e60a28156627011ce29d6c260a5ba8f9c5dcab4a8d1092d3
Representacion Grafica de la Factura Electrénica de Venta
RESPONSABLE DEL IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS - IVA
Responsabilidades Fiscales:
R-99-PN - No aplica — Otros
Actividades Econémicas:
6202 - Actividades de consultoria informatica y actividades de administracién de instalaciones informaticas | 6209 - Otras actividades de tecnologias de informacion y actividades de servicios
informaticos | 8220 - Actividades de centros de llamadas (Call center)
EL PRESENTE DOCUMENTO ES UNA FACTURA DE VENTA Y SE ASIMILA PARA TODOS SUS EFECTOS LEGALES A UN TiTULO VALOR, SEGUN LOS ARTS. 621, 772, 774 Y S.S.
DEL CODIGO DE COMERCIO DISPUESTO EN EL ACUERDO DE LEY 1231 DE 2008.
Para efectuar el pago de esta factura, por favor realizarlo mediante transferencia bancaria o consignacién en la cuenta corriente Banco Bancolombia N° 59645410178 a nombre de BPM
Consulting SAS y enviar soporte del pago al correo electrénico financierobpm@bpmconsulting.com.co. Si ya efectud el pago por otros medios, por favor hacer caso omiso a este mensaje.

Fondo Nacional de Garantias S.A.

Radicado de Entrada: FNG-2023-7457-E

Fecha y Hora: 16/05/2023 10:01:03 a.m.
Remitente: BPM CONSULTING SAS
Destinatario: Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

iRy




GESTION DE CONTRATACION

CODIGO: FR-GCT-013

FNG

HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO

VERSION: 5.0

Fecha:[ 22-may-2023 |

DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL

Hoja de Ruta No.:[4 | Periodo Desde: 01-abr-2023 Periodo Hasta:| ~ 30-abr-2023 |
Contratista:|BPM CONSULTING SAS N° Oferta o Contrato|AMP-01-2023 OC
103453

Valor Contrato:| $ 661.830.545 Estado :| En ejecucion |

Fecha firma:|  29-dic-2022 | Fecha vencimiento: | 31-dic-23 |

N° de otrosi:|1 | N° Anexos: 1 |
VIGENCIA DE LAS POLIZAS |

Desde: Hasta: Desde: Hasta:
Cumplimiento: 29-dic-2022| 31-dic-2024| Anticipo y/o pago anticipado: | | |
Zalidad bien o servicio: 29-dic-2022| 31-dic-2026 | Pago salarios y prestaciones: | 29-dic-2022| 31-dic-2024|
Responsabilidad civil: | | | Correcto funcionamiento equipos: | | |
Estabilidad obra: | | | Otros: | | |
Aprobacion: Renovacion: Aprobacion: Renovacion:

Poliza cumplimiento| 30-dic-2022| 27-mar-2023| Poliza calidad y otras| | |

DESCRIPCION PAGO

N° Factura(s):|

SBPM999

Valor a pagar:| $

54.040.570,11 |

Concepto:

Pago mes de abiril - ejecu

cion Orden de compra No. 103453

Medio de Pago: |Transferencia Electrénica

| Entidad Bancaria:|

Bancolombia

Tipo de Cuenta: |

Corriente

| N° Cuenta:|

59645410178

Nombre Beneficiario:|

BPM CONSULTING SAS | N° Identificacion Beneficiario:

900-011-395-6

¢ Factura causada previamente? |No

¢Factura endosada? |[No *  Entidad ala qu

e se endosa:

Nit:

| ¢, Confirmé 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 liquidacion [ Cuenta de cobro / factura

Otros ¢ Cuales? Informe de supervision al centro de contacto mes de abril |
FR-GCT-013 V5

|EI supervisor del contrato y/o oferta mercantil certifica que el contratista realiz6 el pago de aportes al Sistema de Seguridad Social y|
Parafiscales acorde con la normatividad vigente. '

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO |

No. CDP(s):|700000872
Fecha(s) emision:|30/12/2022 - 17/03/2023
N° Factura(s):|SBPM999

CUOTAS O INSTALAMENTOS PAGADOS
(No relacione el valor de la cuota o instalamento a pagar)
Fecha No. Egreso Valor Bruto Concepto

17/04/2023 3700199615 $ 53.046.424 Pago mes de Enero - ejecucion Orden de compra No. 103453
17/04/2023 3700199615 $ 54.313.469 Pago mes de Febrero - ejecucion Orden de compra No. 103453

En tramite En tramite $ 53.627.710 Pago mes de Marzo en tramite - ejecucion Orden de compra No. 103453

Ultima cuota:|[No ¥ Total Pagado| $  160.987.603 Saldo después del presente pago:[ $  446.802.372
% ejecucion pagos:| 32,5% | % ejecucion desarrollo proyecto: 32,7% |

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.

Informe de supervision:

AVANCE / PRODUCTOS GENERADOS

(Relacione los productos generados en
desarrollo de las obligaciones, indicando el
nombre de la evidencia, ubicacién de la misma,

OBLIGACIONES CONTRACTUALES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
(Efectte la relacion de las obligaciones](Describa las actividades realizadas en desarrollo de las
especificas tal como estan contempladas enjobligaciones contractuales especificas, indicando condiciones de

la Minuta del Contrato ) tiempo, modo, lugar, etc.) fechas, etc.)
1. Todas las establecidas en el AMP BPO 1. Atencién de llamadas durante el mes de abril » .

Il CCE-025-AMP-2021 Enel Ipfg’rme de gestiony en el informe de

. . . . supervision se encuentra adjunto donde se
2. 2. Disponibilidad de los servicios adquiridos en la OC podra evidenciar los resultados y gestion
3. 3. Control y seguimiento de indicadores realizada, por el centro de contacto.
4. 4. Reallizar llamadas outbound a los diferentes grupos de | Capacitaciones semanales durante mes,
interes, las demas se encuentran descritas en el informe de para seguridad transferencia de

gestion conocimiento

Observaciones del Informe de supervision:
Se adjunta informe de supervision mes de abril, en el que se lleva el control de cada uno de los indicadores y servicios contratados

Nota 1: En el evento en que el supervisor del contrato considere que el contratista deba aportar un informe que soporte el cumplimiento, se
anexara al expediente respectivo.

Nota 2: La informacién que se relaciona es una guia que el supervisor del contrato podra adoptar si lo considera necesario, por lo que estos
campos podran modificarse, adicionarse o suprimirse, siempre que se atienda a la finalidad ultima de llevar a acabo el informe respectivo.




Nota 3: La informacion que se relaciona a titulo de guia podra emplearse en informes separados de supervisién, en el evento que asi lo considere

procedente el Supervisor del contrato.
Nota 4: Relacione en este informe de supervisién las actividades ejecutadas en el periodo al que corresponde la hoja de control de pagos. Si el

supervisor desea incluir informacién adicional al periodo respectivo, se sugiere aclararlo en el campo de observaciones.

Responsable de la supervision:

Nombre:| OSCAR FERNANDO SANCHEZ LIZARAZO |
Cargo:| SUBDIRECTOR DE SERVICIO AL CLIENTE |
Firma:

Observaciones de la hoja de control de pagos:

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

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

Presidencia

Para los pagos tramitados por las oficinas asesoras de Presidencia, no se requiere visto bueno del superior inmediato del Supervisor.













F N G GESTION DE CONTRATACION CODIGO: FR-GCT-053

INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0
DATOS DEL CONTRATISTA
Nombre del Contratista Tipo Doc. Nro. Doc.
BPM CONSULTING SAS NIT 900011395-6
DATOS DEL SUPERVISOR
Nombre del Supervisor Cargo
Oscar Fernando Sanchez Lizarazo Subdirector de servicio al cliente

OBJETO DEL CONTRATO

Contratar el servicio del Centro de Contacto, con el fin de satisfacer las necesidades de
informacion, procedimientos y comunicacion del Fondo Nacional de Garantias con los grupos de
interés internos y externos mediante los canales de atencidon no presenciales dispuestos en el
proceso misional de servicio al cliente.

DATOS DEL CONTRATO

Nro. Valor del Fecha de Fecha de CDP y/o VF: | Nro. del
Contrato: Contrato: inicio: terminacion: Registro
Presupuestal:
AMP-01- $661.830.545 | 01/01/2023 31/12/2023 700000872 800000397 del
2023 OC del 30 de 30 de diciembre
103453 noviembre del 2022.
del 2022
500194537 del
17 de marzo
del 2023
GARANTIAS
Aseguradoray numero de Amparos (En valor y en tiempo):
pdliza:
No. NB-100240521 Cumplimiento: 29/12/2022 — 31/12/2024
Calidad de bienes y servicios: 29/12/2022 — 31/12/2026
Salarios y prestaciones sociales: 29/12/2022 — 31/12/2024
Otrosi (es):
MODIFICACIONES DEL CONTRATO
Nro. Otrosi: Plazo Adicional: | Valor adicional: | Otras cldusulas modificadas:
1 NA $90.583.344,04 | NA
INFORME DE EJECUCION
Nro. del informe: Periodo del informe:
3 01/03/2023 — 31/03/2023

ACTIVIDADES DESARROLLADAS DURANTE EL PERIODO DE INFORME
En el desarrollo de las funciones del supervisor del contrato para ejercer el control y vigilancia
sobre la ejecucion 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




POBLACIO
N
OBJETIVO

Diferentes
Grupos de
Interés:
Intermediari
0
Financiero,
Fondos
Regionales,
Ciudadanos,
Deudores

GESTION DE CONTRATACION CODIGO: FR-GCT-053

DESCRIPCION DEL

SERVICIO

Agente General en Sitio

INFORME DE SUPERVISION

CANTIDAD
CONTRATAD EJECUTADO ABRIL 2023
A

6: 5 Agentes por 30 dias,
1 Agente por 29 dias,

Agente Técnico en Sitio

2| 2:2 Agentes por 30 dias,

Supervisor Servicios . ;
BPO 1 1 supervisor por 30 dias
Transferencia de 500 No se utilizo el servicio
llamadas
Hora desarrollo 60 No se utilizo el servicio
Minuto IVR (Interactive
Voice Response) - 7000 No se utilizo el servicio

Enrutador

Plataforma de Centro de
Contacto para Agente

6| 6 plataformas por 30 dias

Troncal SIP

12 12 troncales por 30 dias

VPN (Virtual Private
Network) - Red Privada
Virtual sobre Internet

1 1 Vpn por 30 dias

Minutos de conexion

Se consumieron 1500

outbound/Inbound de fijo 1500 . .
minutos por 30 dias
a celular
Minutos de conexion
outbound/Inbound entre Se consumieron 88 minutos
N 700 ,
fijos en el resto del por 30 dias
territorio nacional
Minuto IVR (Interactive
V/oice Response) - 2500 No se utilizo el servicio

Audiotexto

Lider de calidad

1 lider de calidad por 28
dias

VERSION: 0

DOCUMENTOS
QUE
SOPORTAN SU
CUMPLIMIENT
0

- Informe de
gestion Abril_30
2023
- Bases de
datos de
operacion de
canales




F N G GESTION DE CONTRATACION CODIGO: FR-GCT-053

INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0

Es pertinente mencionar que, para el mes de abril, no se realiz6 cobro:

Por concepto de transferencia de llamadas

Por concepto de Minuto IVR (Interactive Voice Response) — Enrutador
Por concepto de Minutos IVR (Interactive Voice Response) — Audiotexto
Por horas de desarrollo

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 revision de la asistencia del personal y las novedades presentadas en la
operacion, encontrando lo siguiente:

item Nombre Servicio Tipo de Fecha inicio Fechafin Dias Observacion
novedad

Se factura 1
Supervisor Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 30 | supervisor en sitio por
30 dias

Melva Dorely
Pirajan Cafion

Se factura lider de
calidad por 28 dias,

o | Karenlizeth | Liderde Activo 300412023 | 30/04/2023 | 2g | dadoque s por
Jara Polania Calidad crecimiento se mueve
el lider de calidad a
supervisor
Andres Felipe Agente en Se factura 1 agente
3 Morales sitio Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 29 | ensitio por 29 dias,
Contreras presenté incapacidad
Javier Gamilo Agente en Se factura 1 agente
4 Mondragon gent Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 30 - ger
Ravelo sitio en sitio por 30 dias

Andres Mauricio | Agente en Se factura 1 agente

5 " Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 28 en sitio por 28 dias
Roa sitio . .
presenta incapacidad
Carmen Liliana | Agente en Se factura 1 agente
6 . gent Activo 1/04/2023 | 30/04/2023 | 29 | ensitio por 29 dias,
Marmolejo sitio . .
presenté incapacidad
. . Se factura 1 agente
7 | Mariana el Pilar | Agente en Activo 1104/2023 | 30/04/2023 | 25 | en sitio por 25 dias
Pajaro Romero sitio . .
presenta incapacidad
Agente en
Dayana Carolay | . . Se factura 1 agente
8 Ruiz sitio back Activo 1/04/2023 | 8/04/2023 | 30 | pack up en sitio por 8

up dias cubre




F N G GESTION DE CONTRATACION CODIGO: FR-GCT-053

INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0
novedades de otros
agentes
9 Sebastian Agente Activo 11042023 | 30/04/2023 | 30 | Sefactura Tagente
Martinez Bernal | Técnico técnico por 30 dias
1o | MariaPaula | Agente Activo 10412023 | 301042023 | 30 | Sefactura 1 agente
Camargo Técnico técnico por 30 dias
b. Control de la Operacién

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 los
servicios activos al iniciar jornada laboral 8:30
am.

En el canal telefénico genera reporte de los
indicadores al finalizar el dia y si presenta
algun desborde de llamadas que afecte el

indicador deberan reportar el seguimiento de

Monitoreo de Cumple con el envié de

., los indicadores cada dos horas. Diaria . o,
la operacion la informacion

Se realiza un seguimiento al finalizar el dia de
los correos que ingresan a través del buzén de
servicio al cliente servicio.cliente@fng.gov.co,
y la gestion realizada; asi mismo se realiza en
cortes de dos horas el Niumero 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 continua en el

proceso de Servicio Integral a los grupos de Se definieron las reglas
interés. de medicién los cuales se
describen en los items
] En el canal telefénico se realiza escucha de o de matriz de calidad, y se
Calidad grabaciones de llamadas y la atencion de los Diario clasifica el error en
agentes en la linea, para evaluar el errores criticos y no
cumplimiento de los requisitos de calidad en la criticos conforme la
prestacion del servicio. norma COPC

En el canal virtual, se monitorea los
redireccionamientos y evalldan los tiempos de




F N G GESTION DE CONTRATACION CODIGO: FR-GCT-053

INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0

e

atencién, lo cual es tomado en cuenta para la
matriz de monitoreo.

En el canal correo electrdnico, se mantiene
matriz de calidad para monitoreo de la gestion
y garantizar que se cree de forma correcta los

casos y se gestione correctamente las
peticiones que llegan a través de correo
electrénico

Se lleva control de asistencia junto con el Log
Evaluacién | in—Log out de los asesores, supervisor y lider

asistencia del | de calidad, al iniciar jornada el supervisor de la Diario Cumple
personal operacion realiza el reporte de inicio de
operacion

Se realiza evaluacion mensual del
cumplimiento del contrato en consideracion
de las funciones de supervision:

Informe
Mensual Vigilancia administrativa Mensual Cumple
Vigilancia técnica
Vigilancia financiera y contable
Validacién de los items facturados acordes a lo
consumido, validando los soportes del
roveedor, asistencias, al igual que el
Factura p. . ! o g i _q Mensual Cumple
cumplimiento de los requisitos basicos para el
pago, asi como bases de seguimiento y de
indicadores y fechas de radicacion de pagos
Reuniones de Se realiza Comité como minimo una vez al
. Mensual Cumple
seguimiento mes.
C. Control compromisos adquiridos

Se dan a conocer los compromisos generales adquiridos durante el mes de abiril, los cuales han
sido objeto de revision en el Comité del 20 de abril (Ver acta de comité).

d. Control de presentacion de Informes:

Para el 6ptimo desarrollo del contrato se requiere un control adecuado en la prestacion del
servicio, razén 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 remision de
estos. Es importante mencionar que dicha informacion se remite diariamente a través de correo
electrénico, dando a conocer los resultados del dia anterior.

I Cumplimiento

operacion




GESTION DE CONTRATACION CODIGO: FR-GCT-053

INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0
3/04/2023 | lunes | 4/04/2023
4/04/2023 | martes | 5/04/2023
5/04/2023 | miércoles | 10/04/2023
10/04/2023 | lunes | 11/04/2023
11/04/2023 | martes | 12/04/2023
12/04/2023 | miércoles | 13/04/2023
13/04/2023 | jueves | 14/04/2023
14/04/2023 | viemes | 17/04/2023 CUMPLE: El Supervisor del centro de contacto remite diariamente
17/04/2023 | lunes | 18/04/2023 a mas tardar al iniciar el siguiente dia el resultado de los
indicadores diarios, para garantizar el cumplimiento mensual de
18/04/2023 | martes | 19/04/2023 | |os mismos y tomas acciones inmediatas para que no se vea
19/04/2023 | miércoles | 20/04/2023 afectados los indicadores
20/04/2023 | jueves |21/04/2023
21/04/2023 | viernes | 24/04/2023
24/04/2023 | lunes | 25/04/2023
25/04/2023 | martes | 26/04/2023
26/04/2023 | miércoles | 27/04/2023
27/04/2023 | jueves |28/04/2023
28/04/2023 | viernes | 1/05/2023

Asi mismo se realiza seguimiento al control de validacion de funcionamiento de los buzones de

contacto

Fecha

operacion

Cumplimiento

14/04/2023

Viernes

14/04/2023

21/04/2023

viernes

21/04/2023

El viernes 28 de abril del 2023 el centro de experiencia no cumple
con el seguimiento semanal de la funcionalidad de los buzones de
servicio, por lo que se efectta un llamado de atencion al
supervisor para que no vuelva a ocurrir.

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 evaluacion de la calidad en la prestacion del servicio:




ite

Acuerdos de Nivel

de Servicio

GESTION DE CONTRATACION

CODIGO: FR-GCT-053

Servicio

INFORME DE SUPERVISION

Resultad
o Abril

VERSION: 0

Cumplimient
o Abril

Puntualidad en Zonal-4
tiempos de dias
1 | aprovisionamiento | calendario 100% 100% Cumple
de los Servicios de retraso o
BPO mas
Disponibilidad de
los Servicios BPO
contratados. (D)
2 RTO (Tiempo para Lote 1 D>=99,9% 100% Cumple
volver a operar
después de un
incidente)
Nivel de servicio
para atencién por
voz (La seleccion de
este indicador
excluye el de
3 | tiempo de atencion Plata 80% 95,32% | Cumple
para voz)
Contestar el 80%
de las llamadas
inbound antes de
40 segundos
% de correos
Tiempo de atencidn electronicos 5 Cumple
canales: Buzones hante;qs'ls
de correo oras habiles
4 | corre 100,00%
e eCtrO.nlco, >=85%,
Jentanila de restante 85% Cumple
radicacion virtual. antes de 24 0 p
horas habiles
[+ E =5%: 39
3% < QUEJA <=5%: 3% de 0,00% Cumple
descuento
5% < QUEJA <= 7%: 5% de 0
5 Quejas sobre los Quejas descuento 0,00% Cumple
Servicios BPO <=3%
7% < QUEJA <=10%: 7% d
6<Q or frode 0,00% Cumple
descuento
10% < QUEJA: 9% de descuento 0,00% Cumple
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INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0
Canal
Nivel de telefénico >80% 97,38% Cumple
6 satisfaccion de los
Py “_n C |
Servicios BPO“s :]lzztrcéonrizo >80% 80% Cumple
Rotacion de
7 Agentes <=15% 0% Cumple
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacion)
Si TMO real > Todos los
! . 480 Cumple
Utmo: 3% de servicios
descuento
TMO de servicios 351
BPOx 1.3
T™MO / (Tlempo Intermediari 420 Cumple
Medio de os
Operacion,
minutos) Agentes Ciudadanos 480 Cumple
Atencidn telefénico
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacion minutos) | Chat virtual: 600 1058 No Cumple
— Agentes Atencion
Virtual
Canal
telefénico 90% 99,03% Cumple
9 Eﬁcacia >= 90% |nb0und
Chat 90% 92,37% Cumple
(0] iond Canal
cHpacion ¢e ana! 65% 70,00% | Cumple
Agentes en los telefénico
canales de atencion . - -
10 | Voz, Chat, Correo Canal virtual 65% 80,00% Cumple
Electrdnico. c
. orreo
Transacciones | o 65% 80,00% Cumple
entrantes. electronico
Precisidn error
11 | critico de usuario: >=85% 85% 97,70% Cumple
llecull
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GESTION DE CONTRATACION

CODIGO: FR-GCT-053

INFORME DE SUPERVISION

VERSION: 0

12

Auditoria efectuada
por la Entidad
Compradoraala
medida de
Precisién Error
Critico de usuario

<=15%

15%

0%

Cumple

13

Precisién error
critico de negocio

ecn

>=85%

85%

97,70%

Cumple

14

Evaluacion de
conocimiento
Agentes

>=70%

70%

91,20%

Cumple

15

Redireccionamient
os: corresponde al
total de solicitudes
devueltas por las
areas por errores
en el proceso de
trasferencia, el cual
debe corresponder
maximo al 5% en lo
gestionado de cada
mes.

<=5%

5%

0,20%

Cumple

Nota: El ANS correspondiente al CHAT no se cumple, para lo cual se determinara un plan de
accion con el proveedor a fin de tomar acciones que conlleven al cumplimiento de la ANS.

Cabe aclarar que este canal inicialmente tuvo una baja interaccién y que se ha ido

incrementando a medida que el centro de experiencia cobra relevancia dentro de nuestra
operacion diaria, y que como tiene baja interaccion no tiene un agente exclusivo para su
atencion.

Dado lo anterior se realizardn mesas de trabajo para mejorar el servicio de este canal, garantizando la
oportunidad y calidad del canal.

8.

CONCLUSIONES Y ACCIONES

up para la ejecucién de la orden de compra.

En el mes de abril se cuenta con el personal completo para la atencidn de llamadas y los agentes back
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i s INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0

Equipo Centro de Experiencia

) o
e

Lorena Torres Melva piraan =~ |- Karen Jara
Lider de proyecto Canales de Atencion Supervisor Lider de Calidad
FENG bpm

<= b5y
Agente Técnico de Experiencia Agente Técnico de Experiencia Agente General de Experiencia

Maria Paula Camargo
Solicitudes de Informacicn IF

Camilo Mondragon
Administracion Correo entrante y
saliente

bpm

Sebastian Bernal
Solicitudes de Ciudadanos

bpm

‘Agente General de Expe|
Mariana Pajaro — Gestii|
a

Agente General de Experiencia
Liliana Marmolejo — Gestidn
Ibound FRG y CI

bpm

X5
Agente General de Experiencia
Andres Roa- Gestién Inbound C1

Agente General de Experiencia
Jessica Forero - Gestién Inbound
IFy FRG

Agente General de Experiencia
Andres Morales — Gestion

Outbound LF

bpm )

bpm

DEM J

En el mes de abril se cumple con los indicadores de nivel de servicio y eficiencia en el canal telefénico.
En el mes de abril se cumple con el nivel de eficiencia tanto del chat y como correo electrénico.

En el mes de abril no fue cerrado ningun caso de solicitud de informacién por fuera de los tiempos

En el mes de abril se presenta una disminucién de llamadas vs el mes de marzo en un 17,5%

98,86% 98,86% 99,03%
0::---:--: TEETAEERARETEE RN

........................

96,53%

Emerao Febraro Marzo Abril
mmmm | lamadas Recibidas Atendidas  —— Mivel de Servicio -+« Nivel Atencion

En el mes de abril los dias que mas se reciben llamadas fueron los dias lunes y martes.
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SRS RIS INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0

Comportamiento dia semana

1 5 2 4 5
390 385
258 287
e 206
405 399
306
254 270
lunes martes miercoles jueves viernes

 Llamadas Recibidas Atendidas --#--Llamadas atendidas antes de los 40 Seg Abandonadas

Desde la gestion de correo electrénico en el mes de abril se continua con el envio de bases de reservas
diarias, de reservas rechazadas, y envio de paz y salvos por acuerdos de servicios de ANS conforme la

necesidad de algunos intermediarios financieros.

Jueves
5 Reservas Bancolombia, : Bancolombia, Bancolombia, : Bancolombia, Bancolombia,
: Occidente, Agrario, :Occidente, Agrario, Occidente, Agrario, Occidente, Agrario,; Occidente, Agrario,

Actividades

________ Dlar®s  Bogotd,tau Bogoté,ltau Bogotd,ltau Bogoté,ltau Bogotd,ltau
. Inf. Garantias :  Bancolombia
__RP1yRpS _  Banco Agrario_

:‘Pazy salvo Una: BBVA, Agrarlo,
Mundo Mujer,
vezalMes . L
:Bancolombia, Bogota:

Se continua con campafias outbound para reforzar el relacionamiento con los intermediarios
financieros y reforzar los tiempos en los procesos operativos para que no pierdan las garantias.

Se realiza seguimiento a los indicadores por agente
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R Agentes Generales Telefénico

Canal Telefonico

Otros Indicadores

Nombres y Apellidos Liamada Contesiadas Llamadas Salientes  TMO Q Muestra ECUF ECN Evaluacion Adherencia
Andres Mauricio Roa Gonzalez 416 14 7:38:00 4 100% 100% 90% 86.00%
Andres Felipe Morales Contreras 85 149 $.50:00 1 100% 100% 100% 93.00%
Camen Lilana Mamolejo Rojas| 426 49 6:11:00 4 100% 100% 90% 9300%
Jessica Andrea Forero Vargas 385 58 7:33.00 5 100% 100% 80% 99.00%
|Mariana Pajaro Romero 387 17 7:02:00 3 100% 100% 80% 72.00%

< Agente Correo

Nombres y Apellidos.
Javier Camilo 6n Ravelo

Canal Correo
Correos Creados

Ctros Indicadores:
Evaluacion Adnerencia

Comeos Recibidos ™MO Q. Muestra

100,00%

() Agentes Chat

Canal Chat Otros Indicadores
Nombres y Apellidos Chat Alendidos TMO Chat U.F EC Evaluacion Adherencia
| Javier Camilo Mondragdn Ravelo 50 04 0 96.67% 100,00%
Sebastian Bernal Martinez 100% \ 100%

Agentes PQRSD
Canal PQRSD Ofros Indicadores

Nombres y Apellidos Casos Cerrados Asig. Tareas Q.Muestra ECUF ECN Evaluacion Adherencia
Sebastian Bernal Martinez 8 100% 100% 100%
Maria Paula Camargo 100% [ 100% 100% |

= En el mes de abril se continldan con capacitaciones focalizadas, por agente para trabajar en sus
oportunidades de mejora de acuerdo con las calibraciones realizadas semana a semana

Capacitaciones Producto Capacitaciones Focalizadas  Total, Capacitaciones

Caso Devolucidon de 4/04/2023 Lorena Torres — 1 hora
Comisiones Especialista de producto.
Jenny Paola Riafio—
Analista Técnico.
Correo Electronico y 05/04/2023 Lorena Torres — 1 hora
Desbloqueos. Especialista de producto.
Diferencias entre 20/04/2023 Jenny Paola Riafio— 1 hora
Devolucion de Analista Técnico.
Comisiones y traslado de
excedentes
Universidad de la Del 17 al 28 de Abril Aidee Osuna Garzon 20 horas
Garantia. (Focalizada en
3 Agentes)
Nro. Obligac | Activid Soportes
iones ades
Contrac | Ejecuta
tuales das
1 Todas Las Las bases quedan cargadas en publico:
las relacion
relacion | adas en P:\Departamento de Servicio al
Cliente\Subdireccion_servicio_al_cliente\GSAC_gestion_proyect
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INFORME DE SUPERVISION VERSION: 0
adas en | la parte 0_SAC_2023\LT_canales_atencion\Seguimiento
el AMP | anterior Facturacién\Abril

OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR

Se ha cumplido con lo requerido por parte del proveedor y se continua con un seguimiento riguroso
de la prestacion de los servicios contratados en la orden de compra.

CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO
En mi calidad de Supervisor del Contrato relacionado, con base en el presente informe,
CERTIFICO que el contratista viene cumpliendo satisfactoriamente las obligaciones contractuales
hasta la fecha final del periodo reportado.

MATERIALIZACION DE RIESGOS DEL CONTRATO

Certifico en mi calidad de supervisor que en el periodo reportado SI__ NO _x_ se han
materializado riesgos de la contratacion.

ANEXOS

1. Certificado de pago de seguridad social y parafiscales

2. Informe de gestiéon mes de abril

3. Acta de comité BPM

4. Hoja de ruta

5. Certificacién de disponibilidad de plataforma mes de abiril

Firma del Supervisor del contrato
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INFORME DE GESTION DEL SERVICIO
PROYECTO:

Centro de Experiencias Fondo Nacional de Garantias
Orden de Compra 103453

FECHA DE PRESENTACION DEL INFORME:
08/05/2023

OBJETIVO Y ALCANCE DEL INFORME

Presentar los resultados del Centro de Experiencia de servicio al cliente a través de la
operacién 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 EL INFORME

01 al 30 de abril de 2023

INFORME NUMERO:
4

ENTREGADO A:
Fondo Nacional de Garantias
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1. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

& FONDO NACIONAL DE GARANTIA

bEM

FACTURACION ABRIL OC 103453
CAPACIDAD VALOR UNITARIO

= CANTIDAD VALOR
CODIGO  CONTRATADA SERVICIO EJECUTADA ORDEN DE PRORRATEADO

MES COMPRA

IT-BPO-25-1 6 Agente general en Sitio (se factura 5,97777) 1 $  20.821.438,39 | $ 20.821.438,39
IT-BPO-25-16 2 Agente técnico en Sitio 2 $ 4.031.120,33 | $ 8.062.240,66
IT-BPO-37-1 1 Supervisor Servicios BPO 1 $ 8.002.074,69 | $ 8.002.074,69
IT-BPO-38-1 1 Lider de calidad 1 $ 7.099.585,06 | $ 6.626.279,39
IT-BPO-8-1 500 Transferencia de llamadas 0 $ 23,47 | $ -
IT-BPO-48-1 60 Hora desarrollo 0 $ 46.937,76 | $ -
IT-BPO-47-1 6 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 6 $ 193.618,27 | $ 1.161.709,62
IT-BPO-1-1 12 Troncal SIP 12 $ 38.723,66 | $ 464.683,92
IT-BPO-53-1 1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sob 1 $ 234.688,80 | $ 234.688,80
IT-BPO-7-6 1500 Minutos de conexién outbound/Inbound 1500 $ 2464 | $ 36.960,00
IT-BPO-7-3 700 Minutos de conexién outbound/Inbound 88 $ 2464 | $ 2.168,32
IT-BPO-3-1 2500 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 0 $ 23,47 | $ -
IT-BPO-2-1 7000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 0 $ 352 | $ -

Subtotal

lva
Total $54.040.570,11

TABLA FACTURACION
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2. ANS CONTRACTUALES

A continuacién, se adjunta los ANS obtenidos para el mes de abril de 2023.

CUMPLE

Acuerdos de Nivel de Servicio Servicio
1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o mas | 100% 100%
P Disponibilidad de los Servicios BPO cqntratad0§. (D) RTO (Tiempo para volver a Lote 1 >209,0% 100%
operar después de un incidente)
Nivel de servicio para atencién por voz (La seleccion de este indicador excluye el
3 de tiempo de atencién para voz) Plata 80% 95,32%
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 segundos
) ” Tiempo de atencién voz: <=40 segundos 40 40
4 Tiempo de atencién canales: Chat, voz " P " g
Tiempo de atencion chat:<=60 segundos 60 60
5 Tlempo_ Eie a}tencmn canales: Buzones de correo electrénico, Ventanilla de >=85%, restante antes de 24 horas habiles ~85% 100%
radicacion virtual.
3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento 3% 0%
. . 5% < QUEJA <= 7%: 5% de descuento 5% 0%
6 Quejas sobre los Servicios BPO <=3% 6<Q - 20
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0%
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0%
Canal telefénico >80% 97,38%
7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO"s”
Canal correo electrénico >80% 80%
8 Rotacion de Agentes <=15% 15% 0%
TMO / (Tiempo Medio de Operacion)
Si TMO real > Utmo: 3% de descuento -
TMO de servicios BPO x 1.3 Todos los servicios 480 351
° Intermediarios financieros: 480 351
TMO / (Tiempo Medio de Operacién, minutos) Agentes Atencién telefénica .
¢ P E ) A Ciudadania: 480 351
TMO / (Tiempo Medio de Operacién minutos) — Agentes Atencion Virtual Chat virtual: 600 1.058
ONi >=90% 99,03
10 Eficacia >= 90% Canal telefénico Inbound ,03%
Chat >=90% 92,37%
Ocupacién de Agentes en los canales de atencién Voz, Chat, Correo Canal telefonico >= 65% 70%
1 Electrénico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% 80%
Ocupacion de Agentes en los canales Qe atencpn Voz, Chat, Correo Canal correo electrénico S= 65% 80%
Electrénico. Transacciones salientes.
12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 97,70%
13 Auditoria efectuada por la Entldaql Compradorg a la medida de Precision Error <=15% 15% 0%
Critico de usuario
14 Precision error critico de negocio "ecn” >=85% >=85% 97,70%
15 Evaluacién de conocimiento Agentes 70% 91,20%
Redireccionamientos: corresponde al total de solicitudes devueltas por las areas
16 | por errores en el proceso de trasferencia, el cual debe corresponder maximo al <=5% 5% 0,20%
5% en lo gestionado de cada mes.

TABLA ANS CONTRACTUALES
Fuente: ucontact

CUMPLE

CUMPLE

CUMPLE

CUMPLE

CUMPLE

CUMPLE

CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE

CUMPLE

CUMPLE

CUMPLE

NO CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE

CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE
CUMPLE

CUMPLE

Observacién: EI TMO del canal CHAT, continta siendo alto frente al objetivo fijado. Teniendo en cuenta que el agente de atencion
chat también realiza en conjunto atencién de correo y su Backup atencion de PQRSD, lo que obedece a tener una gestion de
multitareas. Es importante resaltar que la herramienta de chat es de propiedad de la entidad, y el manejo de dicha herramienta no
esta bajo el control de la operacién, asi mismo los indicadores no son atribuibles ni exigibles para un proceso de penalizacion y
adicional se exponen otros factores que hacen que el TMO se vea afectado.




e Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

Qe 601 7569094

nsu L Tin Q & www.bpmconsulting.com.co

3 DISTRIBUCION DE AGENTES

Se adjunta la tabla de distribucién de los agentes durante el mes de abril se presentaron las

siguientes novedades para el inicio de la operacion.

e Andrés Mauricio Roa Gonzélez (agente general) Incapacidad 3 de abril cubre back-up

Dayana Ruiz y 05 de abril incapacidad no se cubre.

¢ Liliana Marmolejo (Agente General) Calamidad 04 de abril se cubre con back-up Dayana

Ruiz.

¢ Mariana P4jaro (Agente General) Incapacidad 5 de abril se cubre con back-up Dayana

Ruiz y 18,19,20 y 21 de abril incapacidad se cubre con back-up Dayana Ruiz.

o Andres Felipe Morales (Agente General) Incapacidad 14 de abril se cubre incapacidad

se cubre con back-up Dayana Ruiz.

NOMBRE COMPLETO CEDULA CARGO UBICACION
MELVA DORELY PIRAJAN CANON 52706718 COORDINADOR [Centro de Contacto
KAREN LIZETH JARA POLANIA 1081182960 |LIDER DE CALIDAD |Centro de Contacto
ANDRES FELIPE MORALES CONTRERAS [1016095934| Agente General [Centro de Contacto
JAVIER CAMILO MONDRAGON RAVELO [1000218395| Agente General [Centro de Contacto
JESICA ANDREA FORERO VARGAS 1030607239| Agente General [Centro de Contacto
ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ 1032398816| Agente General [Centro de Contacto
CARMEN LILIANA MARMOLEJO ROJAS |1024551060| Agente General |Centro de Contacto
MARIANA DEL PILAR PAJARO ROMERO [1019105267| Agente General |Centro de Contacto
DAYANA CAROLAY RUIz 1051477233 Backup Centro de Contacto
SEBASTIAN BERNAL MARTINEZ 1019104334| Agente Técnico |Centro de Contacto
MARIA PAULA CAMARGO 1057606854 | Agente Técnico [Centro de Contacto

TABLA 1DISTRIBUCION DE AGENTES

Fuente: Acuerdo marco

4 CANAL TELEFONICO
Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de la linea.

Llamadas

Llamadas Nivel Promedio

Nivel de Servicio :Nivel Atencion

" Atendidas : atendidas antes : Abandonadas : ) TMO(Seg)
Recibidas Abandono : TMO(min)
de los 40 Seg : 3
Enero 2023 96,53% 98,86% 1,14%
Febrero 2023 1.762 1.742 1.689 20 95,86% 98,86% 1,14% 0:06:40 413
Marzo 2023 2.078 2.041 1.882 37 90,57% 98,22% 1,78% 0:07:48 468
Abril 2023 1.754 1.737 1.672 17 95,32% 99,03% 0,97% 0:05:51 351

Total 2023 94,34% 98,72% 1,28%

TABLA HISTORICA INDICADORES 2023 (CANAL TELEFONICO)
Fuente: aplicativo Ucontact
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Comportamiento Canal Telefonico

99,03%
=]

95,32%
° 1.737

Abrﬂ 2023
s Llamadas Recibidas Atendidas —o—Nivel de Servicio -:0-: Nivel Atencién

GRAFICA INDICADORES MARZO (CANAL TELEFONICO)
Fuente: aplicativo Ucontact

Del 1 al 30 de abril se recibieron 1.754 llamadas por medio de las diferentes lineas asi:

Por medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.298 llamadas.

Por medio de la linea conmutador 3239000 opcién 8 se recibieron 394 llamadas
Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 52 llamadas

Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 10 llamadas

Para el mes de abril se atendio el 99.03% de las llamadas que ingresaron al canal
telefonico.

El 95.32% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)

El nivel de abandono presentado en el mes fue del 0,97%

El tiempo promedio de atenciéon (TMO) fue 0:05:51 minutos correspondientes a 351
segundos.

Po0TY

s@a

Trafico de Llamadas por Linea

100%

99,49%

o

95,

1298 394

32 51 10 10

Linea Local Conmutador Gratuita Gratuita
3239010 3239000 opcién 8 018000910188 018000919670

Total lamadas mEE Atendidas == Nijvel de servicio Nivel de atencién

ILUSTRACION ATENDIDAS POR LINEA
Fuente: Ucontact
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4.1 Indicadores Generales De Atencidn canal telefonico.

Llamadas Ukrecke Nivel de Promedio
Semana Recibidas Atendidas atendidas antes  Abandonadas Servicio Nivel Atencion Nivel Abandono TMO(min) TMO(Seg)
de los 40 Seg
lunes 3/04/2023 102 102 100 0 98,039% 100,00% 0,00% 0:05:22 322
martes 4/04/2023 81 79 79 2 97,531% 97,53% 2,47% 0:06:22 382
miercoles 5/04/2023 50 49 49 1 98,000% 98,00% 2,00% 0:04:09 249
lunes 10/04/2023 94 94 92 0 97,872% 100,00% 0,00% 0:05:42 342
martes 11/04/2023 98 97 94 1 95,918% 98,98% 1,02% 0:03:57 237
miercoles 12/04/2023 103 103 100 0 97,087% 100% 0,00% 0:03:16 196
jueves 13/04/2023 94 92 91 2 96,809% 97,87% 2,13% 0:05:15 315
viernes 14/04/2023 95 94 90 1 94,737% 99% 1,05% 0:10:12 612
lunes 17/04/2023 114 113 106 1 92,982% 99,12% 0,88% 0:04:24 264
martes 18/04/2023 106 104 103 2 97,170% 98,11% 1,89% 0:06:11 371
miercoles 19/04/2023 103 102 97 1 94,175% 99,03% 0,97% 0:05:54 354
jueves 20/04/2023 90 89 85 1 94,444% 98,89% 1,11% 0:07:19 439
viernes 21/04/2023 90 89 86 1 95,556% 98,89% 1,11% 215
lunes 24/04/2023 96 96 92 0 95,833% 100,00% 0,00% 673
martes 25/04/2023 119 119 109 0 91,597% 100,00% 0,00% 239
miércoles 26/04/2023 103 103 96 0 93,204% 100,00% 0,00% 395
jueves 27/04/2023 90 89 82 1 91,111% 99% 1,11% :06: 372
viernes 28/04/2023 126 123 121 3 96,032% 97,62% 2,38% :05: 337

abril 2023 95,32% 99,03% 0,97%
TABLA CANAL TELEFONICO GENERAL
FUENTE: UCONTACT

4.2 Indicadores Generales De Atencidon De Atencidn linea 3239010.

Llamadas Llamadas atendidas Nivel de Nivel Promedio

Al i Al Nivel Al ™
SeigiE Recibidas (gl antes de los 40 Seg baycelacay Servicio Atencidn LelEbanceng TMO(min) Ofseg)

lunes 3/04/2023 0 99% 100% 0,00% :06:

martes 4/04/2023 61 60 60 1 98,36% 98% 1,64% 0:.07:12 432,00
miercoles 5/04/2023 39 38 38 1 97,44% 97% 2,56% 0:08:25 505,00
lunes 10/04/2023 67 67 65 0 97% 100% 0,00% 0:06:44 404,00
martes 11/04/2023 73 72 70 1 95,89% 99% 1,37% 0:07:34 454,00
miercoles 12/04/2023 84 84 84 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:47 347,00
jueves 13/04/2023 68 66 65 2 95,59% 97,06% 2,94% 0:07:46 466,00
viernes 14/04/2023 75 s 71 0 94,67% 100,00% 0,00% 0:08:50 530,00
lunes 17/04/2023 85 84 80 1 94,12% 98,82% 1,18% 0:06:12 372,00
martes 18/04/2023 76 74 73 2 96,05% 97% 2,63% 0:06:35 395,00
miercoles 19/04/2023 75 74 71 1 94,67% 98,67% 1,33% 0:07:59 479,00
jueves 20/04/2023 60 59 55 1 91,67% 98% 1,67% 0.08:19 499,00
viernes 21/04/2023 64 63 61 1 95,31% 98,44% 1,56% 0.06:29 389,00
lunes 24/04/2023 72 72 69 0 96% 100% 0,00% 0.05:39 339,00
martes 25/04/2023 85 85 76 0 89% 100% 0,00% 0.06:17 377,00
miércoles 26/04/2023 75 75 71 0 94,67% 100,00% 0,00% 0.07:13 433,00
jueves 27/04/2023 70 69 64 1 91,43% 98,57% 1,43% 0.06:31 391,00
viernes 28/04/2023 91 89 87 2

95,60% 97,80% 2,20% 0:06:58 418,00

abril 2023 95,30% 98,92% 1,08%
TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 3239010
Fuente: Ucontact

4.3 Indicadores Generales De Atencidn linea conmutador 3239000 opcién 8
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Llamadas MErEr s Nivel de Nivel Nivel Promedio

it i A ™
Recibidas tSncidas BB e Canconatss Servicio Atencion Abandono TMO(min) OfSeg)
de los 40 Seg

Semana

4.4 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

lunes 3/04/2023 18 18 17 0 94,44% 100,00% 0,00% 0:07:59 479,00
martes 4/04/2023 16 16 16 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:11:31 691,00
miercoles 5/04/2023 9 9 9 0 100,00% 100,00% 0,00% 0.06:57 417,00
lunes 10/04/2023 21 21 21 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:11:15 675,00
martes 11/04/2023 19 19 18 0 94,74% 100,00% 0,00% 0:05:48 348,00
miercoles 12/04/2023 17 17 14 0 82,35% 100,00% 0,00% 0:06:55 415,00
jueves 13/04/2023 22 22 22 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:39 519,00
viernes 14/04/2023 19 18 18 1 94,74% 94,74% 5,26% 0:08:09 489,00
lunes 17/04/2023 25 25 22 0 88,00% 100,00% 0,00% 0:07:50 470,00
martes 18/04/2023 26 26 26 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:10 490,00
miercoles 19/04/2023 24 24 23 0 95,83% 100,00% 0,00% 0:07:57 477,00
jueves 20/04/2023 24 24 24 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:05 485,00
viernes 21/04/2023 24 24 23 0 95,83% 100,00% 0,00% 0:06:55 415,00
lunes 24/04/2023 21 21 20 0 95,24% 100,00% 0,00% 0:07:59 479,00
martes 25/04/2023 31 31 30 0 96,77% 100,00% 0,00% 0:06:20 380,00
miércoles 26/04/2023 26 26 23 0 88,46% 100,00% 0,00% 0:06:24 384,00
jueves 27/04/2023 19 19 17 0 89,47% 100,00% 0,00% 0:07:33 453,00
viernes 28/04/2023 33 32 32 1 96,97% 96,97% 3,03% 0:05:59 359,00

abril 2023 95,18% 99,49%
TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA CONMUTADOR 3239000 OPCION 8

Fuente: Ucontact

0,51%

Llamadas
Ll Nivel Nivel Nivel P i
arT\a_das Atendidas atendidas antes : Abandonadas |ve. (_je |ve.l ve romed_lo TMO(Seg)
Recibidas Servicio Atencion Abandono TMO(min)
de los 40 Seg

lunes 3/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00%

martes 4/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:03 3,00
miercoles 5/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:06 6,00
lunes 10/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:10 10,00
martes 11/04/2023 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:20 20,00
miercoles 12/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:17 17,00
jueves 13/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:28 28,00
viernes 14/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/0! -
lunes 17/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/0! -
martes 18/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/0! -
miercoles 19/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:29 29,00
jueves 20/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/0! -
viernes 21/04/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:19 19,00
lunes 24/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! -
martes 25/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! -
miércoles 26/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! -
jueves 27/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0! -
viernes 28/04/2023 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! -
Total abril 2023 10 10 10 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:24 24

TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 919670 GRATUITA.
Fuente: Ucontact
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4.5 Indicadores Generales De Atencidn linea 018000 910188 gratuita.

Llamadas IS | Nivel de Nivel Nivel Promedio

Recibidas Atendidas atendidas antes‘ Abandonadas Servicio Atencién Abandono TMO(min) TMO(Seg)
de los 40 Seg

lunes 3/04/2023 5 5 5 0 100,00% | 100,00% 0,00% :05: 342,00
martes 4/04/2023 3 2 2 1 66,67% 66,67% 33,33% 0:00:23 23,00
miercoles| __5/04/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:00:19 19,00
lunes 10/04/2023 5 5 5 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:04:45 285,00
martes 11/04/2023 4 4 4 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:02:21 141,00
miercoles| _12/04/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:00:11 11,00
jueves 13/04/2023 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:04:15 255,00
viernes 14/04/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:23:30 1.410,00
lunes 17/04/2023 4 4 4 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:03:06 186,00
martes 18/04/2023 4 4 4 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:03:49 229,00
miercoles| _19/04/2023 3 3 2 0 66,67% 100,00% 0,00% 0:01:46 106,00
jueves 20/04/2023 6 6 6 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:05:33 333,00
viernes 21/04/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:00:28 28,00
lunes 24/04/2023 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:20:01 1.201,00
martes 25/04/2023 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:03:00 180,00
miércoles| _26/04/2023 2 2 2 0 100,00% | _100,00% 0,00% 0:06:07 367,00
jueves 27/04/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:04:33 273,00
viernes 28/04/2023 2 2 2 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:03:53 233,00
tal  abril2023 52 51 1 96150% 08%  192%  0:0512 . 312

TABLA 2INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 910188 GRATUITA
Fuente: Ucontact

5. TIEMPO MEDIO DE ATENCION TMO

Para el mes de abril se presenté un TMO de 05:51 que corresponde a 351 segundos, este
indicador obedece a que los agentes presentan un manejo de llamadas acordes a lo estipulado.
En el analisis, escuchas, mediciones y seguimientos de los tiempos que emplean los agentes
en los diferentes procesos que se atienden en el canal telefonico como orientacion en los
diferentes errores de los anexos, direccionamiento de casos, y acompafiamiento se evidencia
un aumento de tiempo promedio de atencién donde nuestro servicio le estd apuntando a ser
resolutivos en primer contacto, con la finalidad que los diferentes grupos de interés obtengan la
respuesta desde el Centro de Contacto.

Promedio TMO(min)
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ILUSTRACION TMO
Fuente: Ucontact
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6 COMPORTAMIENTO DIARIO DE LLAMADAS

COMPORTAMIENTO DIARIO CANAL TELEFONICO
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e Llamadas Recibidas Atendidas ® -~ Nivel de Servicio

ILUSTRACION TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Ucontact
El mes de abril cuenta con un promedio diario de 96 llamadas, sin embargo, se observa que los
dias 3, 12,17,18,19,25, 26 y 28 presentaron un volumen por encima de 100 llamadas.

Los motivos de mayor comunicacion de estos dias fueron:

¢ Informacion bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada
e Consulta nivel de ventas/ Cédigo ClIU Y/O Fecha de corte fiscal registrado en el
sistema.
Informacién acuerdo de pago.
e Consulta devolucion de comisiones.
Informacion General del FNG.

7. Llamadas Entrantes Por Dias

Para el mes de abril los dias que presentaron mayor trafico correspondieron al lunes y
martes, donde el promedio fue de 101 llamadas, siendo asi el mas alto frente a los otros
dias.

Adicionalmente se puede observar que las llamadas abandonadas correspondieron a
los dias martes y viernes con 5 llamadas. (Es importante resaltar que a las llamadas
abandonas que se identifico el nUmero y se realizé la respectiva devolucion para
resolver la inquietud).

Comportamiento dia semana

1 5 2 4 5
lunes martes miercoles jueves viernes
mm Llamadas Recibidas Atendidas --#:-Llamadas atendidas antes de los 40 Seg Abandonadas

ILUSTRACION LLAMADAS ENTRANTES POR DIA
Fuente: Ucontact
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8. MOTIVOS DE CONSULTA CANAL TELEFONICO TOP 10

Top 10

18,64%

14,63%
13,23%
9,79%
6,06%
4,19%
I 3,36% 2,98% 2,89% 2,80%

Informacion Informacion Informacion Consulta nivel de Consulta de Tranﬁferenclas al Informacion Solicitud de Falsos Meodificacion de
acuerdo de pago bloqueoy proceso General del FNG  ventas/ Codigo  devoluciones de general de informacién que  prestamistas garantias
dedesbloqueo de CIIU Y/O Fecha de Comision. Garantias seencuentra a paz registradas/
cliente por corte fiscal y salvo reservadas/
garantia registrado en el vigentes/
siniestrada sistema canceladas

ILUSTRACION MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey

El mayor motivo de consultas en el mes de abril fue sobre Informacién acuerdo de pago
con una participacion del 18,64% seguido de Informacién bloqueo y proceso de desblogueo
de cliente por garantia siniestrada con una participacion del 14,63% y en tercer lugar
informacion general del FNG con un 13,23% del total de las llamadas ingresadas.

9. ANALISIS DE TIPIFICACION DE SOLICITUDES DE INFORMACION

A continuacion, se presenta la tipificacion de temas de solicitudes de informacion de los
diferentes grupos de interés el cual se relacionan a continuacion:

e Solicitud de Informacion - Sin Caso Creado (1.049 consultas)
Estas solicitudes corresponden a solicitudes de informacién que el Centro de Contacto
orienta a los diferentes Grupos de Interés y por el cual no necesita crear caso en el
aplicativo de la entidad.

e Solicitud de Informacion - Con Caso Creado (25 consultas)
Estas solicitudes hacen referencia a consultas de los diferentes Grupos de Interés para
validar el estado de su solicitud.

e Peticiones - (9 consultas)

Estas solicitudes hacen referencia a las solicitudes de los diferentes Grupos de Interés para
radicar caso.
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10. GRUPO DE INTERES

Para el mes de abril se identifica que el grupo de interés que obtuvo una participacién mayor
corresponde a: Beneficiario o deudor de la garantia aumentd 8pp por encima del mes anterior,
cerrando en un 52% de participacion, para el grupo de interés de Intermediario Financiera si
se present6 una disminucién de 9pp frente al mes anterior, cerrando con una participacion
del 22%; para el grupo de interés de Ciudadano se mantiene igual frente al mes anterior
cerrando con una participacion del 17%, para el grupo de interés de Fondo Regional presenta
aumento del 2pp frente al mes anterior cerrando en un 6% de participacion y para el grupo de
interés de Empresario disminuye 1pp frente al mes anterior cerrando en un 2% de
participacion.

52%

=
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L

9%

19%
22%
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P P~
- —

=] = a?‘
=R = o s
i RS
m 0 -
—
Beneficiario o Intermediario Ciudadano Fondo regional Empresario
Deudor de financiero
Garantia

HMEnero MFebrero W Marzo M Abril

ILUSTRACION HISTORICO GRUPO DE INTERES
Fuente: caracterizacion.

Top de lo mas consultado por grupo de interés — Intermediario Financiero.




e Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
Consulting. Bogota, Colombia.

Qe 601 7569094

nsu L Tin Q & www.bpmconsulting.com.co
20,59%
11,34% 11,34%
I I 7.98% 7,98%
Consulta nivel de Informacién General del Modificacién de Informacién Cédigos de Proceso de reclamacién -
ventas/ Codigo ClIU Y/O FNG garantias registradas/ Rechazo "Error” Reserva Informacion General
Fecha de corte fiscal reservadas/ vigentes/ y/o registro de Garantias
registrado en el sistema canceladas FNG

ILUSTRACION INTERMEDIARIO FINANCIERO
Fuente: caracterizacion

Para el mes de abril las consultas por parte de este grupo de interés, corresponden a
Informacion Consulta nivel de ventas/ Cédigo CIIU Y/O Fecha de corte fiscal registrado en el
sistema con una participacion del 20.59%, seguido de Informacién general de general del FNG
y Modificacion de garantias registradas/ reservadas/ vigentes/ canceladas, con una
participacién del 11.34%, Informacion Cddigos de Rechazo "Error" Reserva y/o registro de
Garantias FNG y Proceso de reclamacion - informacion General con el 7,98%

Top de lo mas consultado por grupo de interés Beneficiario o Deudor de garantia.
30,11%
19,37%

8,45%

I l =

Informacién acuerdode  Informacién blogueoy Informaclon General del Consulta de devoluciones Consulta nivel de ventas/
pago proceso de desbloqueo de de Comisién. Codigo CIIUY/O Fecha de
cliente por garantia corte fiscal registrado en

siniestrada el sistema

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de abril se observa que el 30,11% corresponden a informacién acuerdo de
pago, seguido corresponden Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por
garantia siniestrada con una participacion del 19,37% Informacion general del I.F. con un
9,68%, consulta de devoluciones de comisién con un 8,45% y consulta nivel de ventas/codigo
ClIU con un 6,34%

Top de lo mas consultado por grupo de interés — Ciudadano y empresario
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26,76%
20,66%
12,68% 12,68%
I I D
Informacién General Transferenciasal Informacion acuerdo Falsos prestamistas Consulta de
del FNG FGA de pago devoluciones de

Comision.

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de abril se observa que consultas por parte de los ciudadanos y empresario
es respecto a Informacién general del FNG con una participacién del 26,76, seguido de
Transferencias al FGA con una participacion del 20,66%. y en tercer lugar la consulta de
informacion acuerdo de pago con una participacion del 12,68%.

11. GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

En el mes de abril se realiz6 gestion de llamadas salientes de diferentes actividades:

Llamadas Promedio TMO : Promedio

SEMANA Outbound Llamadas Efectivas Llamadas No efectivas (min) TMO (Seg) % Efectividad
lunes 3/04/2023 37 25 12 0:03:08 188 68%
martes 4/04/2023 37 18 19 0:02:38 158 49%
miercoles! 5/04/2023 22 12 10 0:02:06 126 55%
lunes 10/04/2023 31 17 14 0:03:51 231 55%
martes 11/04/2023 16 11 5 0:05:32 332 69%
miercolesi 12/04/2023 48 18 30 0:03:47 227 38%
jueves 13/04/2023 19 10 9 0:03:11 191 53%
viernes 14/04/2023 34 19 15 0:05:47 347 56%
lunes 17/04/2023 44 18 26 0:08:29 509 41%
martes 18/04/2023 24 10 14 0:08:34 514 42%
miercoles: 19/04/2023 37 14 23 0:05:31 331 38%
jueves 20/04/2023 31 14 17 0:05:05 305 45%
viernes 21/04/2023 41 19 22 0:09:24 564 46%
lunes 24/04/2023 21 10 11 0:03:16 196 48%
martes 25/04/2023 59 25 34 0:02:01 121 42%
miércoles! 26/04/2023 29 13 16 0:02:34 154 45%
jueves 27/04/2023 36 18 18 0:02:46 166 50%
viernes 28/04/2023 54 33 21 0:06:00 360 61%
Total Abril 620 304 316 0:04:39 : 279 49%

TABLA3LLAMADAS SALIENTES.
Fuente: Ucontact

A continuacion, se relacionan las Campafas Outbound para el mes de abril:

Campafia a Tiempo: La siguiente camparfia busca hacer acompafiamiento a los diferentes
Intermediarios Financieros para que subsanen las garantias entre los tiempos establecidos y
se construye el siguiente cronograma para realizar las llamadas y se debe tener en cuenta la
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disponibilidad al momento de realizar la gestion:

Gestion Gestién Ge;tlon GegtlonI Gestion
Registros Actualizacion

Gestion de la semana Reclamaciones Reserva Facturacion Total general
E (Lunes) (Martes) (HTCIEEES @12 D (VIEIGES)]
) (Jueves)
03/04/2023 4 4
04/04/2023 2 2
11/04/2023 7 7
12/04/2023 1 6 7
13/04/2023 1 1 1 2 5
17/04/2023 2 3 2 7
18/04/2023 2 3 4 9
19/04/2023 3 2 1 6
20/04/2023 1 1
25/04/2023 7 7
26/04/2023 4 4
28/04/2023 5 10 15
Total general 7 16 11 18 22 74

Se realiza la gestion de campafia a tiempo, segin base recibida para gestionar contacto con los Intermediarios Financieros que presentan mas
novedades respecto las reclamaciones, reservas, registros, actualizacion de saldos y facturacion, para que estos puedan subsanar la inconsistencia
presentada y dar continuidad al proceso de las garantias.

A continuacion, se relaciona la gestion remitida por cada una de el area para hacer la respectiva
gestion con los diferentes grupos de interés con la finalidad de brindar respuesta y/o solucién a
las preguntas escaladas al interior del Fondo Nacional de Garantias (FNG).
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Resultado de la gestién

Proyecto

Me comunico en primera instancia con un contacto de RENTEK que tengo
registrada dentro de mi gestion que es la funcionaria Natalia y ella me
indica que en estos casos debo comunicarme con la funcionaria Maria
Quimbayo asi que procedo a llamarla. Al tratar de comunicarme con ella
en repetidas ocasiones no pude establecer contacto, asi que llamo a
Confirmar el pago de la factura No Duver Flores funcionario de Rentek y me comunica por la linea a Maria seguimienta internos consulta a externo
4/04/2023 Rentek 80069212, si en dado caso ya fue pagada | Quimbayo, ella dice que se realizo el pago el 21 de marzo y va a validar operaciones
adjuntar el soporte de pago. con el rea encargada de enviar los soportes de pago, escala el caso me
dice que esta area se demora en contestar asi que quedamos en que ella
apenas tengas respuesta enviara el comprobante al correo de
angie.contreras@fng.gov.co con copia a servicio.cliente@fng.gov.coy a
lorena.torres@fng.gov.co. En este caso estaremos muy atentos al correo,
cualquier novedad sera informada por este mismo canal.
Me comunique en primera instancia con el numero de contacto que
tenemos registrado en nuestra base de IF, me contesta el funcionario
Ivan, me indica que este tipo de trasmites los realiza el funcionario Jorge
Arturo Vaquero y me brinda el numero de contacto, en varias
oportunidades lo llamo pero no fue posible contactarlo, asi que vuelvo a
Confirmar el pago de 58 facturas y que llamar a Ivan para que por favor pueda compartirle esta informacién, me - B
N . L N . seguimiento internos consulta a externo
4/04/2023 BBVA envien el soporte de pago, para evitar la indica un correo que ellos manejan especial para temas del FNG y operaciones
cancelacion de las garantias procedo a enviarlo junto con el correo de Arturo Baquero. Quedamos
atentos a respuesta de este caso, el funcionario contesta el correo y dice
que el pago lo van a efectuar el 14 de abril ya que en estos momentos se
encuentran cerrando ciclo por ende aun no se han pagfados esas
facturas, asi que pide por favor una espera para que no generemos la
cancelacion de las garantias.
Me comunique con Manuela Duge encargada del area de facturacion de
IF SEMPLI, le brindo la informacién y le dicto el No. de confirmacion
) . .| 80069083, ella me dice que se va a contactar con el area de contabilidad
Confirmar el pago de el No. de confiramcion N N — 0
5/04/2023 Sempli 80069083, para evitar la cancelacion de la para que le envien t_el soporte de pago de ese No. de confirmacién y con seguimiento |nternos_consulta a externo
garantia. eso procede a enviarnos este mencionado soporte de pago. Cualquier operaciones
novedad se comunicara a la linea del centro de experiencia. NOTA siendo
las 11:06 AM el If envia el soporte de pago corresponidnete al No. de
confriamcion 80069083.
Me comunigue con Oscar Cortes el me indica que por favor le neviemos
un correo con toda la inforamcion para que el busque internamente el
soporte de pago y enviarlo al correo de servicio.cliente, cualquier novedad
Confirmar el pago de el No. de confriamcion|  sera reportada por este medio y por correo. 10/04/2023 Me comunico . B
5/04/2023 FNA 80069139, pparg evitar la cancelacion de la nuevamepme con 2I IF para el pagopde la comision, el me indica que para SEELLETD mternos_consulta gesmo
. Ny = N operaciones
garantia el dia de mafiana (11/04/2023), estaran realizando el pago
correspondiente al No. de confirmacion 80069139, apenas tenga el
soporte de pago nos lo enviara, cualquier novedad se estara informando
por este mismo canal.
Se contacta al funcionario Jorge Leon, quien informa que esta en una
reunion, dice que de ser posible realizan el pago de los $1.000 COP en la
Confirmar el valor penidnete por $1.000 proxima facturacion con una nota crédito, para la informacion del pago seguimiento internos consulta a externo
5/04/2023 Finaktiva COP y que se encuentra pendiente el pago |del No de confirmacién 80069584 por valor de $ 4.231.837 que encuentra o ST
del No de confirmacion 80069584 pendiente de pago, solicita que le enviemos esta informacion por correo y
me brinda el siguiente correo para el respectivo envio de
informacion compra@finaktiva.
Me comunico con el IF y me indica que por favor le enviemos la
Confirmar con el intermediario FONDO informacion del No. de confirmacion 800139 al correo
NACIONAL DEL AHORRO si realizo el pago| ocortes@fna.gov.co, con eso el revisa internamente si tiene el soporte de
del No de confirmacion y de ser si por favor | pago para que nos lo envie. Cualquier novedad sera informada por medio
nos pueden adjuntar el soporte de pago, de de este canal, . .
5/04/2023 Fondo Nacional Del Ahorro | lo contrario la garantia quedara cancelado seguimiento |mernos‘consulta aexterno
i - . ” operaciones
al medio dia si no obtenemos ninguna Muchas gracias por tu atencion Lore.
respuesta.
Cordialmente
Muchas gracias. Andres Felipe Morales Contreras
Agente genera
COMNECTr @l T BUTSE Ue VAIUTes Ue
Colombia para que nos aclare a quien De acuerdo con la solicitud de informacién me contacto con la bolsa de
5/04/2023 BVC (Bolsa de \_/alores de | podemos enviarle la base de circularizacion |valores y ellos me i_ndif:an que esta base de circularizacion se la enviemos |  seguimiento internos_consulta a externo
Colombia) ya que en la base que manejamos no a los siguientes correos mbeltran@bvc.com.co ; operaciones
evidenciamos ningan administrador principal. robinson.valecia.se@bvc.com.co ; daniel.prieto@bvc.com.co
Confitmar proyecto mediante anexo 11 No Me comunico con el funcionario Arturo Baquero y me indica que no tiene
10/04/2023 BBVA muy claro como subir el anexo 11, lo guio por donde puede cargarlo y en Devolucién de Llamada
de preoyecto 100062850 . .
horas de la tarde lo cargara, quedo de comunicarme con el a las 3:00 PM
En primera instacia me trato de comunicar en varias oportunidades con la
funcionaria Andrea Aristizabal, pero no fue posible conseguir contacto, asi
Colaborar a la funcionaria Andrea que me comunico con el funcionario Fabian Leon para dar un alcance de
10/04/2023 Bancoldex Aristizabal con cargue de anexo 21y que rol| la informacion a la funcionaria sobre la ayuda que solicito, en este caso Devolucién de Llamada
debe tener para poderlo cargar. me dicer que Andrea se encuentra en unos dias de vacaciones, pero le
podemos enviar la inforamcion via correo a su jefe (Gustavo Guerrero),
con copia a el para tener una trazabilidad del caso.

TABLA DE GESTION ABRIL (CANAL TELEFONICO)
Fuente: Seguimiento de llamadas Centro de Experiencias
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10/04/2023

ZINOBE

Confirmar el pago del proyecto 100062296
con No. de confirmacion 80069180

Me comunico con la funcionaria Lili Marcela Rios del IF ZINOBE, para que
por favor nos envie el soporte de pago del No de confirmacion 80069180,
ella me indica que como hubo semana santa va a validar con tesoreria si
ya se realizo el pago correspondiente y si ya se gestiono enviara el
soporte de pago al correo de servicio.cliente y al correo de
angie.contreras@fng.gov.co, cualquier novedad sera informada por este
canal.

Seguimiento internos consulta a externo
facturacion

10/04/2023

Credifamilia

Confirmacion de Pagos de comisiones

Me comunico con la funcionaria Yeni Luengas para confiramr el pago de
varios numeros de confirmacion, en este caso ella solicita que la llamemos
el dia 11/04/2023 a las 8:30 AM, por que esta entrando a una reunion, ya
que tiene un caso en particular con 200 garantias que quedaron
canceladas. Tuve llamada posterior con su compariera Alejandra y
quedamos de crear caso excepcional basandonos en la respuesta del
caso FNG-190774-K9P1, qudamos atentos a la creacion del caso para
gue se reactiven 256 garantias.

seguimiento internos consulta a externo
operaciones

10/04/2023

Bancolombia

Validar si ya confirmaron las posiciones
pendientes y segundo ver si ya realizaron el
pago pendiente del proyeccto 100062823

Me comunico con la funcionaria Vanesa Maya para validar si ya se pago
el valor pendiente del proyecto 100062823 ella me dice que va a
comunicarse con facturacion para confirmame esta informacion quedo de
llamar nuevamente a las 10:30 Am ya que ella va a estar en una reunion.

seguimiento internos consulta a externo
operaciones

11/04/2023

Sempli

Validar informacion del excedente de la
factura 80069083

Me comunico con el IF SEMPLI dando a conocer el tema de el valor
excedente de la factura 80069083, ellos me comunican que ya nos dieron
a conocer el por que los $ 4'500.000 COP, no me quisieron dar muchos
detalles solo me comunicaron que se le envio correo a la persona

seguimiento internos consulta a externo
operaciones

11/04/2023

CREDIFAMILIA

Contactar al IF debido a que ingresaron
mas nimeros de confirmacion, por favor
confirmar con el intermediario
CREDIFAMILIA si nos pueden enviar la
relacién de los No de Confirmacion a los
cuales estan realizando el pago y si por
favor nos pueden aclaren si realizaron algiin
otro pago adicional para anexo 13

11 ABRIL. Se realiza contacto e con el IF Credifamilia exponiendo el
caso, pero no me quisieron ayudar como tal con esta informacién ya que
tienen un caso de la cancelacién de aproximadamente 200 garantias de

producto VIS asi que hasta que no gestionemos este caso no me
brindaran informacién, en esta situacién ya se creo caso excepcional y se
esta tramitando posiblemente pase a comité, asi que estoy esperando
informacion para volver a llamar al IF y brindarle informacién sobre este
caso de cancelacion, cualquier novedad sera informado por este canal.
12 ABRIL. Para este caso se contacto al IF CREDIFAMILIA, ellos ya
tienen un caso creado que es el FNG-190774-K9P1, ya se les dio
respuesta y deben crear caso excepcional estamos realizando
acompafiamiento al IF el dia de hoy para la creacion del caso excepcional
y se pueda brindar una pronta solucién, cualquier novedad sera notificada
por este mismo medio.

seguimiento internos consulta a externo
operaciones

11/04/2023

Bancolombia

solicitar actualizacién de saldos el dia de
hoy.

Se realiza contacto con el I.F. solicita envio de correo para confirmar. Se
envia correo desde la direccion servicio.cliente@fng.gov.co para que el
cliente confirme la gestién solicitada.

Devolucién de Llamada

11/04/2023

Bancomeva

Ayuda con reserva INSTITUCIONAL

Me comunique con el IF BANCOOMEVA para indicarles la ruta por la cual

deben crear el caso novedad de la reserva INSTITUCIONAL, por el portal

ellos me indican que ya con esta informacién ya empiezan a crear el caso
por el portal,

Devolucién de Llamada

13/04/2023

COBELEN

Validar soporte de pago de las facturas
80069460, 80069461, 80069690

Muy buenas tardes Angie Contreras

Me comunico con la funcionaria Yurani Garcia de Cobelen para verificar el
soporte de las facturas 80069460, 80069461, 80069690, me indica que
creo 2 casos excepcionales el primero de ellos tiene que ver con este
caso en particular ya que solicita anular los niimeros de confirmacién
80069460 y 80069461.

El primer caso excepcional es el FNG-190953-K2P1 con el requerimiento
"EL ANALISTA JAIBER RICARDO DIAZ MAHECHA ATIENDE ESTE
REQUERIMIENTO , SE SOLICITA TAN AMABLE LA ANULACION DE
ESTOS DOS NUMEROS DE CONFIRMACION Y CREAR OTROS
NUMEROS DE CONFIRMACION, YA QUE EL AREA DE
CONTABILIDAD SOLICITA QUE LA FACTURA TENTA LA FECHA DE
EMISION Y VENCIMIENTO DEL MISMO MES DE ABRI , GRACIAS".

El segundo caso excepcional es el FNG-190954-F7M7 con el
requerimiento "SE SOLICITA GENERAR UN NUEVO PROYECTO YA
QUE SE ADJUNTO EL ANEXO 11 EL 10 DE ABRIL Y TENIA FECHA
LIMITE DEL 3 DE ABRIL, POR EXTEMPORANEO DE LA GARANTIA
8721927" y se procede a dar impulso a estos dos casos, el IF solicita

nueva llamada para el dia de mafana, cualquier novedad sera informada
por este mismo canal.

seguimiento internos consulta a externo
operaciones

13/04/2023

BANCO DE COLOMBIA

Validar Anexo

SE VALIDA CON EL AREA ENCUARGADA El anexo permite varias
operaciones al tiempo

Devolucién de Llamada

14/04/2023

Davivienda

Aplicacion del pago de credito con seguros

de vida para garantias pagadas por el FNG

y no es claro un correo sobre reintegro de
comisiones.

En este caso se escala para que podamos guira el IF sobre que procesos
puede realizar en el caso del seguro de vida, para el tema del correo
tambien se escala con el area encargada para que nos indique que
significa el causal "Anulada solic. CD", se gestiona caso el 18/04/2023

El IF se enoja por que se solicita el correo q
le llego

13/04/2023

Coltefnanciera

Verificar vind disponible del IF

Se realiza llamada a intermediario, e informa que el saldo no es
correspondiente a una garantia, informa que requiere informacién de VMD
disponible, se informa vmd, y se realiza envio de correo.

Devolucién de Llamada

13/04/2023

Rentek

Confirmar firmar el pago de las facturas
80069310 y 80069311

Me contacto con el If para confirmar firmar el pago de las facturas
80069310 y 80069311, se le envia correo formal con el fin de que sea
contestado con los soportes de pago adjuntos, el dia 15 de marzo llegan
los soportes de pago para este caso.

seguimiento internos consulta a externo
operaciones

17/04/2023

COFINCAFE

Confirmar los numeros de las garantias,
para los creditos 56055893, 56055452,
56047953

Me contacto en primera instacia con la funcionaria EMIS ANYELA
GUTIERREZ, ella me dice que este caso debe tratarse con el funcionario
Fabio Duque, en ese caso me contacto con el funcionario y me indica que
va a buscar en el sistema para indicarme los numeros de credito, quedo

de llamarlo en 30 min.

Devolucién de Llamada

TABLA DE GESTION ABRIL (CANAL TELEFONICO)
Fuente: Seguimiento de llamadas Centro de Experiencias
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En esta campafia se presenta un caso de un proyecto con 1 pos
pendiente por confirmar, el proyecto es el 100062307 en este caso la
garantia presento un error a la hora de reservar ya que lo hicieron con un
monto superor al valor desembolsado en este caso el IF creo caso
excepcional FNG-190400-F2L8 en este caso se realiza impulso al caso,
para que se ajuste el proyecto y puedan confirmar posicion pendiente
para luego ser compensada. Caso FNG-190652-D0X8, el caso se cierra
y se ajusta el proyecto, al intentar confirmar por el portal no lo deja por la
extemporaneidad, asi que crea caso FNG-191637-F8R6 se le genera
impulso para que pueda ser tramitado por el momneto se encuentra en
porceso 21/04/2023

Campafia a tiempo

En seguimiento de campafia a tiempo me comunico con Keven Giraldo el
solicita apoyo con un anexo 8 que cargo y el LOG de respuesta aparecen
varios errores uno de ellos el 236 "El saldo en garantia es menor al
minimo permitido en reclamacién”, en este caso escalo y me indican que
al revisar el producto EMP219 se evidencia que por medio de la circular
CNE-056-2021 estan las condiciones de reclamacion, en este caso la
mayoria de los errores se reguia por que no se tuvo encuenta las
condiciones de reclamaciones presentes en la circular, en este caso le
indico que revise y vuelva a verificar cuales aplican para reclamacion y
cuales no, tambien se evidencia que el arrastro la columna F y por ende

se genero erro en tipo de reclamacion de garantia.

Campafia a tiempo

Se comunica en primera instacia el IF y me india que presenta error en el
LOG de respuesta 0020, al verificar en BAC encontramos que se
diligencio mal la inforamcion y por ende se genero el error a la hora de
diligenciar el anexo 8. Ahora el IF va a subsanar y volver a cargar el
Anexo en dado caso que se vurlva a rechazar se comunicara nuevamente
ala linea.

Devolucién de Llamada

Se contacta a IF DAVIVIENDA para brindarle la informacion solicitada el
dia 13/04/2023, para el primer caso me indica que el seguro de vida
pretende pagar el 100% de los creditos obtenidos por el cliente fallecido,
para este caso le indico que nos basemos en la inforamcion consiganda
en el regalmento de garantias, especificamente en 2.2.8.4.2. SEGURO
DE VIDA DEUDOR EN GARANTIAS PAGADAS, Pagina 122, en este
numeral encontramos toda la inforamcion sobre este tipo de casos, sin
embargo le sugiero que revise la circular CNE-011-2018, aunque no tenga
que ver mucho con el caso es mejor que tenga encuenta esta inforamcion
para casos futuros que si apliquen esta circular. 2. Para el caso del
correo de el CD escalo el caso con Lorena y ella me indica que le
pregunte a Daniel Aleman, quedo atento a la respuesta.

Devolucién de Llamada

Me contacto con el IF para confirmar si llego la base de circularizacion
por partes enviada por Lorena Torres en seis partes, el me indic aque si
llego y tiene duda de por que la envian tan tarde por que sin esta
circularizacion no pueden actulizar saldos, lo que le indico es que no
deben espearar la circularizacion ya que esta base solo funciona como
una doble validacion para que ellos corroboren que la informacion
consignada en la base sea similiar a la que tienen en el sistema
internamente.

Devolucién de Llamada

Segun llamada ingresada al centro de experiencia el dia 18/04/2023, se
impulsa caso mencionado FNG-191347-Z3G9, adicionlamente se escalo
caso al area encargada para que se pueda gestionar, 21/04/2023 se
wuleve a contactar a la linea el IF solicitando informacion sobre el
escalamiento de el tramite con Anexo 18 en este caso vuelvo a solicitar el
procesamiento del anexo y estamos a la espera de respuesta.
21/04/2023 Me contacto con el IF para indicarle que el procesamiento del
Anexo 18 fue exitoso y ya la reserva se encuentra anulada,
adicionlamente le indico que ya se brindo respuesta al caso mencionado.

Devolucion de Llamada

Me indica que ya va a revisar la campafia y si se genera alguna duda
sobre el tema se contactara a la linea del centro de experiencia, en el
caso de reclamaciones estan diligenciando algunas y por el momento si
les han rechazado algunas pero ya se encuentran realizando su respectiva
subsanacion.

Campafia a tiempo

Me indica que va a crear caso y que en la horas de la tarde esta
comunicandome con el para confirmar el caso y realizar el respectivo
impulso

Devolucién de Llamada

Me indica que tiene un problema con la confiramcion de una factura por
que ella entra al portal transaccional y no le aparece como tal proyectos
pendientes, pero ella revisando en su base interna del banco si tiene un
proyecto pendiente por confirmar con 36 garantias, asi que le solicito el
numero de una de esas garantias y en SAP encuentro el proyecto que
esta pendiente por confiramar con 36 posicion pendientes, el proyecto es
el 100062978 se creo el 18/04/2023 y tiene como fecha limite
25/04/2023. Ya con esta inforamcion ella procedera a confirmar este
proyecto.

Camparfia a tiempo

17/04/2023 F.Amanecer Campafia a tiempo, proyecto sin confirmar
1010412023 Finanfuturo Campaiia a tiempo, reclamaciones error
anexo 8
20/04/2023 Banco Falabella Error en Anexo 8
Aplicacion del pago de credito con seguros
18/04/2023 Davivienda de vida para garantias pagadas por el FNG
y no es claro un correo sobre reintegro de
comisiones.
18/04/02023 MIBANCO Confiramar si llego la circularaizacion que se
envio por partes (6 partes)
Tiene 2 soliciturdes, el primero es cuando
21/04/2023 Banco de Bogota carga Anexo 18 aparece en el LOG 522
"Error maestro"”, lo segundo es con el caso
19/04/2023 Davivienda Campaifia a tiempo, reclamaciones
19/04/2023 F.Amanecer Seguimiento 17/04/2023
19/04/2023 Finanfuturo Camparfia a tiempo, facturacion
24/04/2023 crezcamos Subsanacion

Se comunica IF indicando que esta realizando un proceso de
raclamacion el FNG le notifico para subsanar una garantia en
especifico que tenia el error de CC extrangera que debia cargar el anexo
20 se valida la informacion con el sefior dIEGO ALEJANDRO GARCIA y
nos indica que la falla era que el IF estaba realizando la solicitud con CE y

no cc

Devolucién de Llamada

TABLA DE G

ESTION ABRIL (CANAL TELEFONICO)

Fuente: Seguimiento de llamadas Centro de Experiencias



Q Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
m Consulting. Bogots, Colombia.
Qe 601 7569094

consulting @ wwwbpmeonsulting.com.co

Se contacta el IF BANCO FALABELLA indica que necesita inforamcion
sobre un cargue del anexo 13, por que lo cargo desde el 13 de marxo y
aun no ha recibido respuesta alguna, quiere confirmar si presenta algun
error el anexo y en ese caso como hace para subsanr, en este caso se
escala al area encargada. 21/04/2023 hacemos contacto con el IF para
que nos suministre mas informacion sobre cuando realizaron el traslado
de recursos y en dado caso nos envie los soportes de pago. 24/04/2023
nos volvemos a contactar con el IF para que nos suministre inforamcion
sobre el soporte de pago, pero Angela nos comunica que primero se
realizo un proceso de reclamacion, mientras este proceso estaba en
curso los beneficiarios de las garantias pagaron las obliagciones, cuando
llego el dinero del proceso de reclamacion al banco ellos proceden a
caragr anexo 13 sin haber trasladado el dinero antes, pero para esto les
indicamos que debn primero realizar el trasalado de recuersos y luego si
cargar anexo 13 de seguir estos pasos no se dara como exitoso el cargue
de anexo 13. El IF solicita inforamcion sobre a que cuenta se realizo el
pago de la reclamacion de las garantias 6318255,7388200 y 7189594.
Les informo la fecho y los montos que se realizaron en el proceso de
reclamaciones, quedo por esperar a que el area interna del banco
encuentre estos dineros y realicen el proceso de traslado de recursos.

19/04/2023 Banco Falabella Informacion cargue anexo 13 Devolucion de Llamada

solitaron 9 marzo # 4025E notifica indicaba 1 garantia presenta
documentacion incompleta, remitir anexo 20 solamante cargo 1 garatia,
6709080, anexo 20 final de mes reciben correo rechazo de garantia,
debido inconsistencia, proceso quedaba pendiente hasta no se Devolucién de Llamada
subsanara, decidieron no continuar con el proceso, asi que radicaron
nueva solicitud # 5278E 30 marzo. El 11 abril les notificarion que estan en
derecho de inspeccion, de 67 clientes

Proceso de reclamacion con el No. de

19/04/2023 Finsocial radicado # 5278E

Me comunico con IF FUNDACION MARIO SANTO DOMINGO, para
validar el pago del No de confirmacion 80069667, quien me confirma que | Seguimiento internos consulta a externo
el pago lo tiene programado para el dia 28/04/2023, se solicita enviar facturacion
soporte de pago al correo angie.contreras@fng.gov.co con copia a
lorena.torres@fng.gov.co y servicio.cliente@fng.gov.co
Me comunico con IF para aclaracién de actualizacién de saldos, se
informa que puede actualizar los saldos los primeros 10 dias del mes, se
recalca la importancia de estar pendiente de los log de respuesta para
verificacion campafia a tiempo actualizacion | tener la seguridad de que todo quedo de manera correcta, adicional se
de saldos informa que el tiempo de actualizacién de saldos no deben superar 2
meses ya que se pueden cancelar; se confirma respuesta del cargue del
anexo 16 y se confirma que el anexo para la actualizacién de saldos es el
7

27/04/2023 Fundacion santo domingo confirmacion de pago factura 80069667

27/04/2023 Fincomercio Campafia a tiempo

TABLA DE GESTION ABRIL (CANAL TELEFONICO)
Fuente: Seguimiento de llamadas Centro de Experiencias

12. GESTION CANAL CHAT

Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de abril del 2023.

Mes Interacciones Atendidas band % Atenci % Nivel Abando MO
Enero 139 130 9 93,53% 6,47% 0:17:05
Febrero 163 158 5 96,93% 3,07% 0:18:02
Marzo 145 133 1 91,72% 0,63% 0:23:22
Abril 131 121 10 92,37% 7,63% 0:17:38

HISTORICO INDICADORES 2023 (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Comportamiento CHAT
92,37%

121

Abril

— i i ssesss % Atencion

GRAFICA INDICADORES (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip
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Para el mes de abril se reciben un total de 131 interacciones dando como resultado los
siguientes ANS:

¢ Nivel de atencion del 92,37%
Nivel de abandono 7,63%

e EI TMO del canal chat cierra en 17:38, este obedece a que los agentes son
multitareas entre correo y gestion BackOffice. Adicional en ocasiones se evidencia
atenciones de chat con mas tiempo de atencidn, debido a la tarea en conjunto que
se realiza.

Comportamiento Diario de CHAT

oo 100%  100% 92% low 0% 100 100% to% 100 100%
. .
so%  83%

100%
0 . .

3J04/2023  4/04/2023  5/04/2023 10/04/2023 11/04/2023 12/04/2023 13/04/2023 14/04/2023 17/04/2023 18/04/2023 19/04/2023 20/04/2023 21/04/2023
Winteracciones W Atendidas  ® % Atencidn

ILUSTRACION GESTION NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

12.1TIPIFICACION CANAL (CHAT)

Para el mes de abril en el canal Chat se evidencia que la tipologia mas consultada corresponde
a informacion general del FNG con una participacion del 51,04% seguido de Informacién
General de Garantias con una participacion del 16,67%.

51,04%
®
.
16,67%
o 12,50%
LT
L
.. 7,29%
e, 5,21% 417%

. *eea, [P 104% 1,014% 1,014%

- - ALY YITEELEY TITRLEIRLY W

Informacién General Informacién General  Abandonz Chat  Falsos Prestamistas Consuits Devolucidn Consultas Informacion Acuerdo  Comisiones de

del FNG de Garantias de Comisiones de Pago Garantias

I Cantidad  «« @« « Participacion

ILUSTRACION TIPIFICACION CHAT
Fuente: aplicativo Chat Transcrip
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13 GESTION CORREO ELECTRONICO

Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de abril del 2023.

Mes Correos Ingresados Correos Gestionados Correos creados % Cumplimiento
Enero 1.816 1.816 401 h 100%
Febrero 2.116 2.116 454 h 100%
Marzo 2.677 2.535 498 h 100%
Abril 2.117 2.117 481 h 100%

HISTORICO INDICADORES 2023 (CORREO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Comportamiento Correo Electronico

2117

481

Correos Ingresados Correos creados
m Abril

GRAFICA INDICADORES (CORREO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Para el mes de abril, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 2.117 solicitudes
las cuales fueron gestionadas en su totalidad, se evidencia todos los casos fueron
direccionados en el tiempo estipulado dejandolo en el 100% de eficacia. La tematica mas
recurrente corresponde a:

13.1TIPIFICACION DEL CORREO ELECTRONICO

2177%
17,65% 17,04% 17,53%
13,48%
5,12% 3,00% e Le7
H B o w
Reclamaciones  Casos Creados Intermediarios Ciudadanos - Interno Notificaciones Notificaciones Respuestas Notificaciones
CRM Deudores CRM CHAT Aranda Aranda

MW Cantidad @ % Participacion

ILUSTRACION TIPIFICACION CORREO ELECTRONICO
Fuente: Base gestion Correo Servicio.Cliente
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14 CASOS DEVUELTOS

Con respecto a las devoluciones de casos, en el mes de abril se presentaron 3 casos. Los
cuales no se gestionaron de acuerdo con la solicitud del peticionario y se procedi6 a realizar la
revision y la respectiva retroalimentacion al agente.

FEAEEE FEEIEEE No. Caso Eecha . Observacion

Asignacion Devolucion Retroalimentacion

Se realiza validacion del caso y se confirma que si
se realizd asignacion errada, sin embargo, se
realizé retroalimentacion el dia 17 de abril, dia habil
siguiente despues de ser creado el caso y se
procedi6 a reasignar el caso al funcionario
encargado.

Se realiza validacion del caso y se confirma que si
se realiz asignacion errada. No se tuvo en cuenta
que la solicitud venia de un juzgado. Se procede
con la retroalimentacién respectiva.

Se valida caso y se confirma que no se realiz6 el
andlisis del caso como correspondia, generando
un reproceso para la entidad. Desde el area de
calidad se generd afectacion correspondiente y
retroalimentacion al agente, donde se hace énfasis
en la importancia de hacer las validaciones y
andlisis pertinentes para cada caso con el fin de
evitar este tipo de reprocesos.

7. 14/04/2023 2/05/2023 FNG-191100-W7M5 4/05/2023

8. 20/04/2023 2/05/2023 FNG-191393-D8V8 4/05/2023

16. 26/04/2023 2/05/2023 FNG-191451-M5V9 27/04/2023

Con respecto a los direccionamientos de los casos y los acompafiamientos que se han
realizado se ha mejorado en el indicador

e 05 de abril del 2023
e 14 de abril del 2023
e 21 de abril del 2023
e 28 de abril del 2023

15 VALIDACION BUZONES

Por parte del canal telefénico se realiza validacion a los 2 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 excepcién del buzén
Denuncias Actos de Corrupcion, el cual se realiza los viernes (cada 15 dias) y es revisado por
parte de la directora Juridica.

1. Buzén de radicacion de PQRFSD.
2. Buzdn de quejas y reclamos.

Se relaciona fecha de pruebas y evidencias cargadas en ruta compartida.
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Fechas [ T)] Evidencias
7/04/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\abril 2023
14/04/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\abril 2023
21/04/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\abril 2023
2/05/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\abril 2023

TABLA 4 EVIDENCIAS PRUEBAS BUZON
Fuente: propia

Nota: Para el dia 28 de abril no se realizé prueba de buzén, debido a un error humano. Por lo que se procedié a realizar gestién de envio de pruebas
el primer dia habil siguiente, el cual fue ejecutado el dia 2 de mayo de 2023. Se genero retroalimentacion verbal con el agente y como plan de accién
se agendé en el calendario de supervisor y agente, un recordatorio de envio para horario de la mafiana y horario de la tarde, con el objetivo de
asegurar la gestion.

6 ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el mes de abril al finalizar la llamada con el usuario, se esta realizando la encuesta de
satisfaccion del servicio prestado por el agente, en el este mes se atendieron 1.737 llamadas,
de las cuales Unicamente contestaron la encuesta de manera adecuada (390) que corresponde
al 22,45%, las 1.347 llamadas restantes corresponden a los diferentes grupos de interés que
se abstuvieron de responder la encuesta.

COMPORTAMIENTO SATISFACCION

97,43%
’ 94,68% 94,15%

Abril

uServicio = Solucién = T Atencién

GRAFICA ENCUESTAS DE SATISFACCION
FUENTE UCONTACTCLOUD

A continuacion, se relacionan las preguntas y su respectivo resultado obtenido en la linea del
Centro de Contacto del Fondo Nacional de Garantias:

Pregunta 1 ¢Por favor indiquenos su grado de satisfaccion general con el servicio?

Agente Total Encuestas Satisfaccion 1 (0]
Carmen.Marmolejo 91 98,90% 79 11 0 1 0 0
Andres.Morales 20 95,00% 19 0 1 0 0 0
Andres.Roa 83 97,59% 75 6 1 0 1 0
Mariana.Pajaro 59 100,00% 58 1 0 0 0 0
Jessica.Forero 118 94,07% 109 2 1 0 5 1
Javier.Mondragén 18 " 100,00% 12 1 0 0 5 0
Total 389 96% 352 20 3 1 6 1

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 1)
FUENTE UCONTACTCLOUD
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Pregunta 2 ¢El agente dio solicidn a la respuesta solicitada?

Agente Total Encuestas Satisfaccion 2 1 0
Carmen.Marmolejo 91 95,60% 77 10 2 2 0 0
Andres.Morales 21 95,24% 20 0 0 0 1 0
Andres.Roa 88 93,18% 78 4 1 0 4 1
Mariana.Pajaro 64 90,63% 56 2 0 1 5 0
Jessica.Forero 113 94,69% 104 3 4 0 1 1
Javier.Mondragén 13 100,00% 13 0 0 0 0 0
Total 390 94% 348 19 7 3 11 2

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 2)
FUENTE UCONTACTCLOUD

Agente Total Encuestas Satisfaccion 1 (0]
Carmen.Marmolejo 91 93,41% 78 7 6 0 0 0
Andres.Morales 21 95,24% 17 3 0 0 1 0
Andres.Roa 88 93,18% 74 8 1 1 3 1
Mariana.Pajaro 64 90,63% 53 5 2 0 4 0
Jessica.Forero 113 95,58% 100 8 2 2 1 0
Javier.Mondragén 13 Y 100,00% 10 3 0 0 0 0
Total 390 93% 332 31 11 3 9 1

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 3)
FUENTE UCONTACTCLOUD

18. CALIDAD
18.1 RESUMEN EJECUTIVO

Para el mes de abril, el &rea de Calidad realiz6 monitoreo a los nueve (9) agentes de la
operacion; donde se incluyen los canales: telefonico y escrito aplicando la matriz de calidad
definida.

A través de la matriz de calidad se evalua la precision de (ECUF) Error Critico de usuario final,
(ECN) Error Critico de Negocio, (ECC) Error Critico de Cumplimiento y (ENC) Errores no criticos
como parte de seguimiento de las habilidades blandas, los cuales se encuentran alineados a la
medicion de la Norma COPC.

Tabla de Resumen General:

Cantidad de Monitoreos y Resultado de Errores Criticos y No Criticos por Canal de
Atencion.
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QPORSD |
17

Q. Telefnico . acht  QComo
18 ‘ | 32

,,,,,,,,,, ti(CEOCLLJJsFu)ano Final o7 14% 90% 100% 100% 95%
= Crit(igz) ije) Negocio 97,14% 100% 93,75% 100% 90%
'E}'r'or'é'r'ni"c'a('gég;iﬁﬁirﬁié’nt’&” 100,00% 100% 100,00% . 100%
" E’r'ro'r'ééz'ENr'\jié)?r'iiiéoé’W 95,64% 95,00% 95% 100% 95%

TABLA XXX RESUMEN CANTIDAD DE MONITOREOS Y RESULTADO ERROR CRITICO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

mmmm Q. Telefénico 18 mmmm Q.Chat 20 mmsm Q.Correo 32 mmmm Q.PQRSD 17 Meta

95% 90% 100% 95%

Error Critico Usuario Error Critico de Error Critico de Errores No Criticos
Final Negocio Cumplimiento (ENC)
(ECUF) (ECN) (ECC)

ILUSTRACION XX GRAFICA DE RESULTADO DE ERROR CRITICO GENERAL POR CANAL DE ATENCION
Fuente: Matriz de calidad

18.2  ESTADISTICAS DE GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Del total de monitoreos efectuados para el canal telefénico, se identificaron 3 afectaciones en
Errores Criticos (EC), dentro de los temas que presentan mayor afectacion son:

a) Redirecciona y Tipifica correctamente

b) Brindar la informacion acorde con las politicas del proceso. En Errores No Criticos (ENC) se
presentaron 12 afectaciones, los temas con mayor afectacién son: 1) Retomar la llamada segun
los tiempos establecidos. 2) Confirmar Informacion y/u ofrecer asistencia adicional.

c) Utilizar guion de bienvenida, este ultimo comprende informar la ley de proteccién de datos
personales.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL TELEFONICO

Periodo Evaluado Cantidad Agentes | Cantidad Monitores [Promedio Monitoreos| Cant. Afectaciones | Cant. Afectaciones Cant MR | Cant. M Cant.
Evaluados Efectuados Agente EC ENC "7 | Monitoreos
01- 30 Abril 6 18 3 0 20 17 1 18

TABLA 33 PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
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Participacion Errores Criticos- Canal Telefonico
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Participacion Errores NO Criticos- Canal Telefonico
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Para el canal Escrito Chat, se identificaron 2 afectaciones en Errores Criticos, el tema afectado:
Aplica correctamente reglas de ortografia y redaccion.

En Errores No Criticos se identificaron 2 afectaciones, emplea correctamente los tiempos de
espera, Controla y estructura la sesion.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO CHAT

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant
Periodo Evaluado |  Agentes Monitores | Monitoreos | Cant. Afectaciones E.C | Afectaciones | Cant. MR Cant. M.I Mon';:or.eos
Evaluados | Efectuados Agente ENC '
12l 30 Abril 2 2 10 2 4 20 0 20

TABLA 54 PARTICIPACION CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad
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Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Chat
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Participacion Errores NO Criticos - Canal Escrito Chat
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Para el canal Escrito Correo, se encontraron 2 afectaciones en Error Critico (EC): Registro de
informacion con 1 afectacion y escalamiento de casos CRM.
En (ENC) errores no criticos no se presentaron.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO CORREOQ

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant
Periodo Evaluado |  Agentes Monitores | Monitoreos | Cant. Afectaciones E.C | Afectaciones | Cant. MR Cant. M.I Moni tor;eos
Evaluados | Efectuados Agente ENC
1al 30 Abril 3 32 11 2 0 32 0 2

TABLA 65 PARTICIPACION CANAL ESCRITO CORREO
Fuente: Matriz de calidad
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Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Correo
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Para el canal escrito PQRSD, no se presentaron afectaciones en (EC) Errores Criticos y en
(ENC) Errores No Criticos.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO PQRS

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant
Periodo Evaluado |  Agentes Monitores | Monitoreos | Cant. Afectaciones E.C | Afectaciones | Cant. MR Cant. M.I Moni tor'eos
Evaluados Efectuados Agente ENC

1.l 30 Abril 3 17 6 0 0 17 0 17

TABLA 76 PARTICIPACION CANAL ESCRITO CORREQO
Fuente: Matriz de calidad

Participacion Errores Criticos - Canal Escrito PQRSD
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Participacion Errores NO Criticos - Canal Escrito PQRSD
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18.3 MONITOREQS Y CONSULTAS POR CANAL DE ATENCION:

Monitoreos por Canal

Telefonico Chat Correo

ILUSTRACION XX MONITOREO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

Para el mes de abril, se ejecutaron un total 87 muestras, dando alcance a todos los canales de
atencion:

e Canal Telefénico: 18 Monitoreos.

e Canal Chat: 20 Monitoreos.

e Canal Correo Electronico: 32 Monitoreos.

e Canal PQRSD: 17 Monitoreos.

Dentro del top de consultas auditadas en todos los canales de atencion, se evidencia que las
de mayor solicitud corresponden a la causales: Solicitud de informacién general con el 15,85%,
Informacion general del FNG con el 13,41%, Desbloqueo Deudor IF y FV con el 13,41%,
Devolucion de comision con el 6.93%, Acuerdo de pago con el 10,98%, Estado de cuenta con
el 9,76%, Devolucién de comisién con el 6,10%; Solicitud Express, Solicitud de Desbloqueo y
Solicitud de informacién estan con el 4,88%, Derecho de Peticién C y Gl con el 3,65%, de un
total de 87 monitoreos ejecutados en el presente mes.
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Top de Consultas Auditadas

10,98%s
9,76%

6,10%
4,38% 4,88% 4,88%
--- 3
ta

6n general 6 del PG Estado de cuent Acuerdo de Pago Desblogueo Deudor IFy V. Solicitud de informacién Devolucién de comision Solicitud Express Solicitud de Desbloqueo Derecho de Peticién C y GI

ILUSTRACION XX PARETO DE TOP DE CONSULTAS
Fuente: Matriz de calidad

En el canal de Atencion telefénico, se identifica como top de consulta los siguientes temas:
Acuerdo de Pago con el 27,28%, Solicitud de Desbloqueo con el 22,22%, Informacién general
del FNG con el 16,67%, Devolucion de comisién y Estado de cuenta las dos con el 11,11%,
Consulta Caso CRM y Paz y Salvo las dos con el 5,56%.

Consultas Auditadas Canal Telefdénico

Causal de Consulta 2l % Participacion

Acuerdo de Pago 27 78%
Solicitud de Desblogueo 2222%
Informacion general del FNG 16 67%
Devolucion de comision 11,11%
Eztado de cuenta 11,11%
Consulta Cazo CRM 5,56%
Paz y Sahlwo 5,56%

Total general

Para el canal de atencion Chat, el top de consultas se concentra en: Informacién general del
FNG con una participacion del 53,33%, Acuerdo de Pago con el 26,67%, Devolucion de
comision con el 20,00%; y para el canal de atencién correo, el top de mayor consulta se
encuentra en: Solicitud de informacion general con un 21,88%, Desbloqueo Deudor IF y FV con
el 18,75%, Estado de cuenta con el 12,50% y Solicitud de informacion con 9,38%.

Consultas Auditadas Canal Escrito Chat Consultas Auditadas Canal Correo
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B ¢ Participacin B ¢. Participacin

Informacion general del FNG 53.33% Solicitud de informacién general 21,88%

Acuerdo de Pago 2567% Desblogueo Deudor IFy PV 18,75%

Devolucidn de comisién 2IJ UU% Estado de cuenta 12,50%

Total general Solicitud de informacin 5 38%
Derecho de Peticidn Cy GI 9 38%
Solicitud Express 6,25%
Devolucion de comisiones de garantias 6,25%
Falsos Prestamistas 313%
Documentos 313%
Legalizacidn Acuerdos de Pago (aplica solo para agentes comerciales) 3,13%
Comisiones de Garantias 3,13%
Reguerimientos judiciales 313%

Total general 100,00%

Para el canal de atencion PQRSD, el top de solicitudes corresponde a: Solicitud de informacion
general con el 35,29%, Desbloqueo Deudor IF y FV con el 29,41%, Estado de cuenta y Solicitud
Express las dos cuentan con el 11,76%, Solicitud de informacién y Falsos Prestamistas con el
5.88%.

Consultas Auditadas Canal PQRSD

Causal de Consulta Bl % Participacion

Solicitud de informacion general 35,25%
Dezbloqueo Deudor IF v FW 20 41%
Estado de cuenta 11,76%
Solicitud Express 11,76%
Solicitud de informacion 5, 88%
Falzos Prestamiztasz 5,88%

Total general

18.4 PROMEDIO DE MONITOREOS POR AGENTE:

De acuerdo con los monitoreos realizados en cada uno de los canales, el promedio de muestras
gue recibioé cada agente segun su canal corresponde a:

Canal Telefénico | Canal Chat Canal Correo Canal PQRS

ILUSTRACION XX PROMEDIO DE MONITOREO POR AGENTES
Fuente: Matriz de calidad

A continuacion, se detalla los monitoreos realizados por agente y canal de atencion:
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Cantidad de Monitoreos por Agente

B Canal Telefénico mCanal Chat ®Canal Correo B Canal PQRSD

ILUSTRACION XX MONITOREO POR AGENTES
Fuente: Matriz de calidad

Con respecto a los monitoreos evaluados donde se resaltan los aspectos positivos y aspectos
por mejorar en la gestion, se da a conocer las oportunidades de mejora en ECUF, ECN, ECC y
ENC por canal de atencién:

Eimit Mol arndas Atributos Afectados por Canal de Atencion ECanaI TeIefénico% Canal Chat Canal Correo

Utiliza guién de bienvenida

Retoma llamada segun los tiempos establecidos

Confirma informacion y asistencia adicional.

Habilidades Blandas
(Errores No Ciriticos)

Utiliza guién de despedida

Brinda informacion acorde a las politicas del proceso

Redirecciona y tipifica correctamente

Registro de Informacion

Adjuntar el soporte correspondiente

Escalamiento de casos CRM
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TABLA DE RESUMEN DE ERRORES CRITICOS POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

18.5 PORCENTAJE DE PRECISION OBTENIDO:

Teniendo en cuenta la muestra realizada, la precisién de (ECUF) Error Critico Usuario Final
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cierra en un 97,70% con 0,32pp por debajo del cierre del mes anterior, (ECN) Error Critico de
Negocio cierra en un 97,70% con 5,95pp por encima del cierre del mes anterior; con respecto
al indicador de (ECC) Error critico de cumplimiento cierra con el 100% de acuerdo a lo esperado

y los (ENC) errores no criticos cierra en 95,64% con 2,18pp por debajo del cierre del mes
anterior.

% Precision Total Calidad General

META
-4,00% 90,00% 99,80% 95%
e
g g
g
Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)
ILUSTRACION XXX PRECISION TOTAL CALIDAD GENERAL
Fuente: Matriz de calidad
Precisiéon Canal de Atencion Telefénico:
% Precigion Canal Telefonico
100,008 100,00% 100,00%
META 95%
88,92%

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

ILUSTRACION XXX PRECISION TOTAL CALIDAD CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con el resultado obtenido en la precision de (EC) Error Critico total para el canal
telefénico, no se encontraron afectaciones para este mes.
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Y dentro de los atributos de mayor afectacion en los errores no criticos se identifican:

e Utiliza guion de bienvenida.
¢ Retoma la llamada en los tiempos establecidos.
o Controlar y estructurar apropiadamente la llamada.

Precisiéon Canal Atencion Escrito Chat

% Precision Total - Canal Escrito Chat

100,00% 100,00%
98,00%
META 95%
Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

ILUSTRACION XXX PRECISION TOTAL CALIDAD CANAL CHAT
Fuente: Matriz de calidad

De acuerdo con el resultado obtenido en la precision de (EC) Error Critico total para el canal
atencion escrito chat, la afectacion se identifico en el (ECUF) Error critico de Usuario Final.

Los atributos que presentaron mayor afectacion en el (ECUF) Error Critico de Usuario Final
corresponden a:

e Aplica correctamente reglas de ortografia y redaccion.

Precisién Canal Atencion Escrito Correo Electronico
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% Precision Total - Canal Escrito Correo

100,00%

100,00%

97,62%

90,48%

Precision Error critico Precision Error critico Negocio Precision Error critico
Cumplimiento (ECC)

ILUSTRACION XXX PRECISION TOTAL CALIDAD CANAL CORREO

Ususario final (ECUF) (ECN)

Fuente: Matriz de calidad

i -

No Critico

De acuerdo con el resultado obtenido en la precisién de (EC) Error Critico, para el canal de
atencion por correo, el indicador que presenté mayor afectacién corresponde al (ECN) Error

critico de negocio.
El atributo mayor afectado corresponde a:

e Registro de Informacion.
e Escalamiento de casos CRM.

Precision Canal Atencién Escrito PQRSD

% Precision Total - Canal Escrito PQRS

100,00% 100,00%

Precision Error critico Ususario final Precision Error critico Negocio (ECN)
(ECUF)

ILUSTRACION XXX PRECISION TOTAL CALIDAD CANAL PQRSD

Fuente: Matriz de calidad

100,00%

003

No Critico

De acuerdo con el resultado obtenido en la precision de (EC) Error Critico para el canal atencion
PQRSD, no se presenta ninguna afectacion.
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18.6 TABLAS DE RESUMEN DE RESULTADOS POR AGENTE

A continuacién, se relaciona el consolidado de los (EC) Errores Criticos y (ENC) Errores No
Criticos por cada agente ejecutado en Canal Telefénico y Escrito, identificando el cumplimiento
y oportunidad de mejora en cada uno de ellos.

Comportamiento por agente Canal Telefénico:

Error critico Errores Critico Error Critico
Agente No. Monitoreos o
Usuario Final Negocio Cumplimiento

Andres Mauricio Roa Gonzalez & 100,00% & 100,00% & 100,00%
Carmen Liliana Marmolejo Rojas 4 ) 100,00% ) 100,00% ) 100,00%
Andres Felipe Morales Contreras 1 & 100,00% ) 100,00% & 100,00%
Jessica Andrea Forero Vargas 5 ) 100,00% ) 100,00% ) 100,00%
Mariana Del Pilar Pajaro Romero 3 ) 100,00% ) 100,00% & 100,00%
Dayana Carolay Ruiz Velandia 1 & 100,00% ) 100,00% ) 100,00%

Comportamiento por agente Canal Escrito Chat:

Agente No. Monitoreos
Usuario Final Negocio Cumpllmlento
Sebastian Bernal 96,67% 100,00% 100,00%
Javier Camilo Mondragon Ravelo 10 ° 100,00% ° 100,00% ° 100,00%
Comportamiento por agente Canal Escrito Correo:
Error critico Errores Critico Error Critico
Agente No. Monitoreos
Usuario Final Negocio Cumpllmlento
Javier Camilo Mondragon Ravelo 100,00% O 9%B13% 100,00%
Comportamiento por agente Canal Escrito PQRSD:
P No. Monitoreos Error critico Errores Critico
Usuario Final Negocio
Sebastian Bernal Rodriguez 100,00% 100,00%
Maria Paula Camargo Perez 9 ﬂ 100,00% a 100,00%
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19 CALIBRACION MENSUAL
Para el mes de abril no se llevaron a cabo sesiones de calibraciones.

20 EJECUCION

A continuacion, se detalla la gestion realizada por el area de calidad durante el mes de abril:
Actividades Ejecutadas Durante Abril

Apoyo operativo atodo el equipo.
Envio de pildoras de conocimiento o informativas con informacion muy
importante que nos envia el cliente con el fin de reforzar el conocimiento de todo
el equipo. |
Gestion de tutelas: Se respondleron 168, basados en la busqueda ‘analisis y
remision de las interacciones establecidas por el ciudadano con el Centro de
Contacto. .
Segunmlento a gestlon llamadas VS Llamadas tlplflcadas Teniendo en cuenta
gue se encontraron varias oportunidades de mejora en cuanto a la tipificacion, se
hizo compromiso de mejoramiento con el equipo, a fin de, resaltar la |mportanC|a
de esta labor durante sus gestiones.

Asistencia a Ias capacuamones reallzadas por ‘el cliente con el fin de reforzar

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Evidencia:

RE: Producto EMP250 Pendiente de habilitacion por recursos

<o | < — -
Karen Jara >
= Para andres.roa@bprmconsulting.co; 10/704,2023

andres.morales@bprmcoonsulting.co; y 6 usuarios mas
CC & Pebra Pirajan

Equipo E
Por fawvwor temer en cuenta la siguiente
informacidn:
“Te comparto el listo de IF gue tenmdramn
habilitado el producto EMP250, sin embargo,
el producto aun no se encuentra activo dado
gque dependemos de gue la banca de
oportunidades otorgue los recurso®”.
Producto EMP250
los siguientes IF que tendran habilitado el producto
EMPZ250. EI
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RE: Informacién - Colaboradores ausentes - Subdireccién de Programas Esp...

@ Karen Jara ‘,2‘2: ,."‘

4 Para @ Melva Pirajan; AGENTES_FNG 11/04/2023
Cordial Saludo, =l
Equipo ]:|
Por favor tener en cuenta lasiguiente

informacidén

Colaboradores Ausentes

Tati;na GEcutes 10 al 12 de abril Angie Paocla Ospina
amargo
V|vn:’r‘wa Quitian 10 al 12 de abril Maria Teresa Hernandez
orenc
[E3
Apoyo 10, 11 v 12 de abril
“« | =]--- |
Karen Jara | D] | 5] |
S Para @ Melva Pirajan; AGENTES_FNG; javier.mondragon@bprmcoonsulting.co; 11,/04,2023
sebastian.bernal@bpmconsulting.co; maria.camargo@bprconsulting.co
Equipo EI
Por favor tener en cuenta la siguiente

informacidn:

10, 11 y 12 de abril

Solicitar apoyo a las siguientes personas teniendo
en cuenta cada caso:

Consultas en temas de supervisidn. Oscar Sancher

Consultas en temas de correo electrdnico. Chelsin Rodriguez
Consultas de desblogueo de dewdores, paz v salvos y estados de Chelsin Rodriguez

_CLIEI\.B. |

Consultas de intermediarios Financieros que llegan a través de la Mauricio Bayona y Eduardo
linea telefdnica. de Oro

Consultas sobre casos de solicitud de informacién de intermediario Eduardo de Oro
financieros.
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RW: TABLA DE CODIGOS PARA DILIGENCIAR AMEXOS DE PORTAL

(—) L< — P
Karen Jara 2
= e andres.rea@bprmconsulting.co; Maria Camargo: 13/04,2023

sebastian.bernal@bprmconsulting.co; ¥y 3 usuarios mas
CC @ Melbea Pirajan

™ -
| Tablas de Cédigos de Campos Portal 2.ls

334 KB

Cordial Saludao, E
Equipo

Por fawor tenmer en cuenta la informacion del

correo gue antecede.

Quedo atenta a comentarios.

Karen Lizeth Jara
™) @ Carera 17 # 264 -35 Edificio BSOS Comsulting
|:‘| © s017S6909

—— © acen comco
P S ——— LM
Li (] e e =
i} ——8—— + 100%

RE: Instrucciéon Para Consultas Centros Poblados

GD < —_> -
Karen Jara 1 < |
=4 Para AGENTES_FNG 2070472023

(& & Mebva Pirajan
d Instruccién Para Consultas Centros Poblados.jpeg
—— 76KB ~
informacidodn del correo que antecede:
L]
ANUNCIO
IMPORTANTE
"
b -
Sirecibimos por cualquier canal de atencion solicitudes '
| | relacionadas con UT CENTROS PROBLADOS o CENTROS | | [~

21 PLAN DE MEJORAMIENTO

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

Canal Telefénico:

(ENC) Error No Critico - Habilidades Blandas:

e Utiliza guion de bienvenida.
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o Retomalallamada en los tiempos establecidos (aplica para retomar y hacer uso correcto
del HOLD).
e Controlar y estructurar apropiadamente la llamada.

Canal Atencidn Chat:

(ECUF) Error critico Usuario Final y (ECN) Error critico Negocio:

e Aplica correctamente reglas de ortografia y redaccion.

(ENC) Error No Critico - Habilidades Blandas:

e Emplea correctamente los tiempos de espera.
e Controlay estructura correctamente la sesién con el ciudadano y/o Intermediario.

Canal Atencion Correo:

(ECN) Error Critico de Negocio:
¢ Registro de informacion.
e Escalamiento de casos CRM.

Teniendo en cuenta los items mencionados anteriormente, como plan de accion para el
siguiente mes se desarrollara:

» Sequimiento a las tipificaciones: Informe diario de las atenciones versus el registro de
las tipificaciones, con cortes 12m y 4pm. Generando un indicador por agente,
asegurando el registro y disminucion en las afectaciones en el indicador de Error critico
de Negaocio.

» Disefio de arbol de tipificacién: Teniendo en cuenta que el arbol existente es complejo
de manejar para los agentes, se hara el arbol en Excel con vinculos para que sea mas
facil de usar y tipificacion correcta.

» Capacitacion sobre redaccion y ortografia: Dados los resultados, es importante hacer
capacitacion de este tema, con el fin que todos los agentes tengan buena practica en
ortografia, haciendo énfasis en los agentes de canales escritos (chat, correo y PQRS).
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22 FORMACION

TOTAL AGENTES 8
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 3
TOTAL HORAS DE FORMACION 04:00:00

22.1 PLAN DE CAPACITACION MENSUAL

A continuacién, se relaciona el cronograma de las actividades de formacién programadas para
el mes de abril del 2023.

Mes Tipo | Tema Duracion Fecha
Abr Blandas Tematicas Ambientales 1:30:00 6/04/2023
Abr Técnica Escucha Activa 1:30:00 13/04/2023

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada

Duracion

Abr Producto Evaluacion mensual 01:00:00 24/04/2023

22.2  PLANES DE ACCION Y MEJORAMIENTOS EJECUTADOS

Durante el mes de abril de 2023, se llevaron a cabo actividades virtuales que contribuyen al
fortalecimiento de los conocimientos y habilidades.

Teméticas Ambientales

Conocer y establecer las buenas practicas ambientales, en el uso de los residuos como
empresa.

% Cubrimiento

100%
Escucha Activa
Conocer, establecer y recordar las pautas mas importantes para escucha atenta en la gestion,
y como podemos poner en practica dicha escucha activa.

% Cubrimiento

100%

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.
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22.3 GRAFICAS DE INDICADORES

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento trimestral

120%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Febrero Marzo Abril

B % Cubrimiento trimestral

Se da cumplimiento con €l % de cubrimiento sobre el 100%. Se resalta la participacion con
relacion a los meses anteriores; se recomienda mantener la participacion de todo el equipo en
las actividades realizadas.

Gréafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente
PROMEDIO HORAS DE CAPACITACION

Febrero e | Al
4:00:00

| 4:00:00 | 4:00:00 |
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Promedio horas de capacitacion

4:19:12
3:50:24
3:21:36
2:52:48
2:24:00
1:55:12
1:26:24
0:57:36
0:28:48
0:00:00

Febrero Marzo Abril

B Promedio horas de capacitacion

Cumplimiento de las 04:00:00 horas formativas por agente para el mes de abril, se incluyen
actividades de capacitacion realizadas por parte de Bpm en habilidades blandas.

23 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 continuacion, se
relacionan las notas obtenidas por los agentes:

CEDULA APELLIDO NOMBRES
1019104334 BERNAL RODRIGUEZ SEBASTIAN
1032398816 ROA GONZALEZ ANDRES MAURICIO
1057606854 CAMARGO PEREZ MARIA PAULA
1024551060 MARMOLEJO ROJAS CARMEN LILIANA
1016095934 MORALES CONTRERAS ANDRES FELIPE
1000218395 MONDRAGON RAVELO JAVIER CAMILO
1019105267 PAJARO ROMERO MARIANA DEL PILAR
1030607239 FORERO VARGAS JESSICA ANDREA

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacion mensual de conocimiento
para el mes de marzo de la campafia Fondo Nacional de Garantias.

1) Segun la Real Academia Espafiola, define la devolucidon como:

a) Retribucidén, restituciéon, retorno de algo a un estado anterior.
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c) Retribucion, retorno de algo a un estado anterior.
d) Ninguna de las anteriores.

Una Devolucién de comision se presenta cuando el beneficiario realiza pagos
al FNG en exceso, toda vez establecido el valor de cuota de acuerdo de pago
de la obligacién pendiente.

a) Verdadero

De acuerdo a la matriz de asignaciones, si un beneficiario se comunica a la
linea del centro de experiencia solicitando sea realizada la devoluciéon de
comision por pago anticipado. Se debe ingresar a SAP por la transaccién
ZSD065D y validar si presenta devolucidon, en caso de no encontrarse
devolucion se debe:

a) Crear caso en CRM, con el subtipo Devolucion de Comisiones de garantias
y asignarlo a Natalia Acosta.

b) Crear caso en SAP, con el subtipo Devolucion de Comisiones de garantias
y asignarlo a Shelly Paola Diaz.

d) Crear caso en SAP, con el subtipo Devolucion de Comisiones de garantias
y asignarlo a Natalia Acosta.

El sefior Juanito Pérez se comunica al centro de experiencia solicitando la
devolucién de un dinero que fue pagado de mas al FNG, por un acuerdo de
pago. El proceso que se debes realizar es:

a) Crear caso en CMR, seleccionar subtipo Traslado de excedentes y asignarlo
a Leidy paola galindo, del departamento de operaciones.

c) Crear caso en CRM, seleccionar subtipo Traslado de excedentes y asignarlo
a Leidy paola galindo, del departamento de servicio al cliente.
d) Ninguna de las anteriores.

3

o*(’;- T FebL Curaci
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La devolucién de comisidén se presenta cuando el beneficiario de la garantia
realiza pago anticipado del crédito al banco o cuando el intermediario decida
no continuar con la garantia.

b) Falso

La sefiora maria se comunica porque ella realizé el pago total de la obligaciéon
hace mas 3 meses y no se le ha realizado la devolucién de comisidn, al revisar
en sistema SAP a través de la transaccion SZD065D se confirma no hay
devolucién. La sefiora maria insiste que si deberia tener derecho a la
devolucién de comision. Para dar solucidn a la peticidon, tu le creas caso en
CRM, por la opcidn de Devolucidon de comisiones de garantias y se lo asignas
a Hamilton Galindo.

b) Falso

El sefior Juan Pérez se comunica a la linea solicitando informaciéon que debe
hacer para que le realicen la devolucién de comisién, confirma que tomé un
crédito con el Banco caja social y ya realizé el pago total del crédito antes del
tiempo pactado. Para dar solucion a este caso debes:

a) Crear caso en CMR, con el subtipo de caso devolucion de comisiones de
garantias y asignarlo a Dominik Cifuentes.

b) Crear caso en SAP, con el subtipo de caso devolucion de comisiones de
garantias y asignarlo a Shelly Paola Diaz.

d) Crear caso en SAP, con el subtipo de caso devolucidn de comisiones de
garantias y asignarlo a Leidy paola galindo.

De acuerdo a la circular normativa externa No. 010 del 2022: El proceso de
devolucién de comisiones por cancelacidén de la garantia por prepago total de
la obligacion garantizada y cancelacion de la garantia por novacién de la
obligacion sera efectuado por el FNG sin que medie solicitud del
INTERMEDIARIO, dentro del plazo y en la forma establecida en la Segunda
Parte - Esquema Operativo.
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b) Falso

9) De acuerdo a la circular normativa externa No. 010 del 2022: El FNG realizara
devolucién de comisiones de forma automatica en los eventos de prepago y
novacion, de acuerdo con los siguientes cortes: Primer corte: Garantias
canceladas entre el 1 y el 10 de cada mes. Segundo corte: Garantias
canceladas entre 11 y el 20 de cada mes. Tercer corte: Garantias canceladas
entre el dia 21 y el ultimo dia del mes. Teniendo en cuenta esta informacién,
La devolucidon se realizara dentro de los 8 dias habiles siguientes al
vencimiento de cada corte.

a) Verdadero

10) De acuerdo a la circular normativa externa No. 010 del 2022: Dentro
de los eventos de devolucion de comisién se encuentran establecidas:
Cancelacion de la garantia por prepago total de la obligacion garantizada ii.
Manifestacion del INTERMEDIARIO de no continuar con la garantia iii.
Cancelacién de la garantia por novacién de la obligacidon garantizada iv.
Cancelacion de la garantia por no actualizacién de saldos por dos (2) periodos
consecutivos.

a) Verdadero

24  PLAN DE CAPACITACION PROXIMO MES: MAYO 2023.

Mes Tipo | Tema Duracion Fecha

May Blandas Excel Bésico Il 1:30:00 6/05/2023

May Técnica Customer Jorney 1:30:00 13/05/2023

May Producto Evaluacion mensual 1:00:00 26/05/2023
25 CONCLUSIONES

Se aprueba satisfactoriamente el indicador de evaluacion mensual, se reporta al coordinador
las preguntas fallidas para su respectiva retroalimentacion y recuperacion de esta. Destacamos
el compromiso del equipo en la realizacién de las actividades de formacion en los tiempos y
fechas establecidas.

@ @& 0O
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26 ANEXOS

01. Bitacora Diaria FNG abril 2023

02. Informe Indicadores FNG__ abril 2023

03.Prefactura Fondo Nacional de Garantia abril 2023.

04. Indicadores Centro de contacto Servicio Al Cliente acuerdo marco precios abril
06. Informe de gestiéon FNG abril VF

CMI-FR-07-V7 Acta de reunion 20 de abril FNG

Melva Dorely Pirajan Cafion
Supervisor BPO.
Fondo Nacional de Garantias.
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Bogota, 29 de mayo de 2023

Senor

OSCAR FERNANDO SANCHEZ

Subdirector de Servicio al Cliente

Fondo Nacional de Garantias

Correo Electrénico: oscar.sanchez@fng.gov.co
Direccion: Calle 33 Bis N 13 A 04 Bogota D.C.

Referencia: Impacto en el ANS- Indicador TMO Chat abril 2023

CANAL VIRTUAL CHAT
Descripcion del hallazgo:

Se identifica que para el mes de abril el indicador de ANS-TMO canal Chat cerr6 en 0:17:38 (1.058
seg), frente al TMO establecido de 0:10:00 (600seqg).

A continuacion, se relaciona los indicadores obtenidos para el mes de abril 2023

Promedio TMO(min)
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Grafica No 1. Indicador por dia de TMO Canal Telefénico — abril 2023. Fuente:
Ucontact
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Justificacion:

Durante el mes de abril de 2023 se presentan las siguientes novedades que generan un aumento en
el indicador TMO.

1. Disponibilidad en atencion canal Chat: actualmente se cuenta con dos agentes multiskill para
realizar gestion.

2. Los agentes que se encuentran en la atencion del canal chat realizan otra tarea asignada que
corresponde a una gestion de alta concentracion y de cuidado.

» Agente General - Atencion Correo y Chat (camilo Mondragoén). Su gestién principal
corresponde a la atencion de los correos que ingresan a través de:
servicio.cliente@fng.gov.co y que algunos de ellos presentan alta complejidad y de
inmediatez para ser asignados a los funcionarios del FNG y dar pronta soluciéon al
peticionario.

* Agente Técnico - Atencion PQRSD Ciudadanos (Sebastian Bernal). Su gestion
principal corresponde a dar respuesta a las solicitudes de los ciudadanos recibidas a
través del correo servicio.cliente@fng.gov.co y que son asignados para su solucion y
respuesta en desbloqueos, estados de cuenta, falsos prestamistas, entre otros.

3. Cierre de atencion en la interaccion del Chat. Se evidencia que los agentes no realizan uso
del protocolo de cierre una vez terminan la atencién con el ciudadano, lo que ocasiona que el
promedio de TMO aumente.

4. Se identificé oportunidad de mejora en la inmediatez de la respuesta con el ciudadano para
confirmar aceptacién de uso de datos personales dando cumplimiento a la Ley de Habeas
Data (Ley 1581 de 2012). Pues el agente no entregaba informacion hasta no tener la
aceptacion del ciudadano en la interaccion, sin usar protocolo de inactividad.

Acciones de mejora implementadas

1. Se realiza llamado a retroalimentacién verbal de los dos agentes, dando a conocer el cierre del
TMO en la atencion de las interacciones del mes de abril. Superando los 10 minutos establecidos
en cada interaccion.

2. Referente a la oportunidad de inmediatez en la aceptacion con el ciudadano del uso de datos
personales dando cumplimiento a la Ley de Habeas Data, se tomé la decision que, al minuto de
no obtener respuesta a la Aceptacion, se le recordara confirmar. En caso de no recibir respuesta
usar protocolo de inactividad del Chat y dar cierre.

© & & ©
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3. Asi mismo, en el cierre de la interaccién se debe cumplir con el cierre después de entregar toda
la informacion, usando los protocolos establecidos para tal fin. Evitando dejar abierto el Chat.

4. Es importante resaltar que los agentes hacen relevo en sus tareas en los horarios de almuerzo y
break, para apoyar en su totalidad la gestion del chat, sin descuidar la otra tarea asignada.

NOTA: Cabe resaltar que para el punto numero 2 que hace referencia la politica de datos personales,
el dia 22 de marzo del presente ano se envidé una sugerencia para implementar en la pagina FNG
para que antes de ingresar al CHAT el ciudadano Acepte la politica de tratamiento de datos. Para esta
sugerencia no se recibio respuesta alguna. La cual considero volver a retomar y de esta manera no
se da espera en la aceptacion de datos personales para la atencion de la solicitud del ciudadano.

& C @ https//www.fng.gov.co/atencion-y-servicios/chat Q e % 0O ° :

®'cov.co

FNG . ..o T
T °
o]
5
Chat del Fondo Nacional de nve a
Garantias a

Ejemplo de como seria el diligenciamiento de aceptacion de datos personales:
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Inicio Transparencia y Acceso a Atencion y Servicios a la Participa ~ Agencia * Reintegracion + Reincorporacion v Prensa ~
la Informacién Publica Ciudadania ~
Inicio Atencion a la ciudadania Chat de atencién a la ciudadania

Canales de atencion

Peticiones, Quejas
Reclamos y Denuncias

Tramites y Servicios '
Bienvenido al servicio de atencién en linea.

Notificaciones por Aviso Para comenzar por favor ingresa tus datos
Al hacer clic, sus datos seran

Notificaciones Juidiciales recolectados y tratados conforme
con la Politica de Tratamiento de

Notificaciones de Datos la cual podra consultar en el

siguiente  enlace: Politica __de

Participantes Privacidad y Tratamiento de Datos

Respuestas a solicitudes [ Acepto la Politica de Tratamiento de
Datos
Glosario Tipo Documento
cedula de ciudadania v
Preguntas frecuentes
Documento

Nombre Completo

Correo electrénico

Importante:

Como parte del seguimiento mensual del cumplimiento del indicador del TMO en el canal CHAT, se solicita revisar
el TMO y se sugiere ajustarlo a 18:00 minutos, teniendo en cuenta el resultado histérico del dltimo trimestre y con
la gestion multitarea que realiza el agente, por lo que se considera que es el mas adecuado para la gestién del
canal chat. Es de aclarar que la herramienta de chat es de propiedad de la entidad (FNG), y el manejo de dicha
herramienta no esta bajo el control de la operacion, asi mismo los indicadores no son atribuibles ni exigibles para
un proceso de penalizacion y adicional se exponen otros factores (enumerados en los parrafos anteriores) que
hacen que el TMO se afectara.

Cordialmente,

Melva Dorely Pirajan Cafion
Supervisor BPO. BPM Consulting
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CERTIFICACION DE PAGO DE APORTES

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

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

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

Dada en Bogot3, a los diez (10) dias del mes de mayo de 2023.
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LILIANA FERRO FERRO NORRERTO DUARTE MONSALVE
REVISORA FISCAL REPRESENTANTE LEGAL
BPM CONSULTING BPM CONSULTING

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

TARJETA PROFESIONAL No. 122034-T

Carrera 17 No. 164 - 25. Edificio BPM Consulting. Bogota, Colombia.
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