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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

Subdireccién de Servicio al Cliente del FNG.

No. Contrato FNG

Orden de Compra Colombia Compra
eficiente

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 informacioén, procedimientos

) y comunicacion del Fondo Nacional de Garantias con los
Objeto: grupos de interés internos y externos mediante los canales
de atencion no presenciales dispuestos en el proceso

No. Certificados de Disponibilidad
Presupuestal

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

Porcentaje de Ejecucién
Presupuestal:
Porcentaje de Ejecucion en Tiempo:

Nombre del contratista:

Nombre del Supervisor del Contrato:

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

16,2%

16,7%

BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS

Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

A continuacion, 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 (o}

Unidad X Cantidad en
Capacidad Tiempo

Niv | Capacid
el ad

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

Plata 7 Agente 12 meses
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Cod. Servicio Caracteristi Capacid Unidad X Cantidad en
Matriz (of:} ad Capacidad Tiempo
Supervisor
IT-BPO- Servicios Jornada NA 1 Supervisor 12 meses
37-1 Ordinaria
BPO
Transferen
IT'BEO'S' cia de NA NA 200 NA 12 meses
llamadas
IT-BPO- Hora
48-1 desarrollo NA NA 31 Hora 3 mes
Minuto IVR
3 _5_ | (Interactive
i B';O 21 Voice NA NA | 5000 Minuto 12 meses
Response)
- Enrutador
Plataforma
de Centro
IT-BPO- de . . .
47-1 Contacto Omnicanal NA 6 Licencias 12 meses
para
Agente
'T'B';O'l' Troncal SIP NA NA 10 NA 12 meses
VPN
(Virtual
Private
Network) -
IT-BPO- Red NA NA 1 NA 12 meses
53-1 )
Privada
Virtual
sobre
Internet
Minutos de
L, Outbound
IT-BPO-7- | conexion de fijo a NA 1500 Minuto 12 meses
6 outbound
celular
/Inbound
Minutos de Sr?ttrt()aofti}g(sj
IT-BPO-7- | conexion | "ol vesto | NA 500 Minuto 12 meses
4 outbound oo
del territorio
/Inbound .
nacional
Minuto IVR
(Interactive
[0y VIEIOE NA NA 2000 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 Prestacién de Servicios BPO Il
CCE- 025-AMP-2021, vigente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. El Fondo Nacional de
Garantias, garantiz6 la adecuada prestacion del servicio al cliente en los canales de atencién
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 —
SO 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
Apro_bacpp de Documento de 23/11/2022 Comité Institucional de Adquisiciones
Justificacién
Creacion del evento documento de Ingrid Lorena Arias Robles
A 24/11/2022 Profesional de contratacion
justificacion en CCE ; ” L
Subdireccion de contratacion
Resultado dE.BI evento con Orden de 21/12/2022 Colombia Compra Eficiente.
compra previa
Verificacion de antecedentes de 23/12/2022 Jalmg Leo_r) o
proveedor Subdireccion de cumplimiento
- _ 13/12/2022 Ingrid I__orena Arias Robl_e,s
Verificaciones internas Profesional de contratacion
28/12/2022 ; o o
Subdireccién de contratacién
Fecha de emision Ofde’? Qe Compra 29/12/2022 Colombia Compra Eficiente
en Colombia Compra Eficiente
Aprobacién de orden de compra por 20/12/2022 Luis Enrigue Ramirez Montoya
Ordenador del Gasto Vicepresidente Financiero
Adjudicacion 2911212022 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

FECHA

RESPONSABLE

Elaboracion de Documento de 01/02/2023 Oscar Fernando Sanchez Lizarazo -
justificacion Otro Si 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
L Comité Institucional de Adquisiciones
Apro_bacpp de Docymento de 23/11/2022 Acta No. 47 — Maria Angel?ca Burbano
Justificacién Otro si 24/02/2023 . . . )
Vicepresidente Ejecutiva
15/02/2023 Oscar F_e_rnandc_J Sanchez - Subdirector
de Servicio al cliente
P ; Ingrid Lorena Arias Robles - Alejandro
;/ierlflcamones internas para el otro 20/02/2023 Leonidas' Suarez- Profesional de
contratacion
21/02/2023 Rodrigo _,Sanchez - Direccién de
contratacion
Ajuste del evento documento de Ingrid Lorena Arias Robles - Profesional
A 22/02/2023 de contratacion - Subdireccion de
justificacion en CCE Lo
contratacion
Fecha de emision del ajuste de la
Orden de Compra en Colombia 09/03/2023 Colombia Compra Eficiente
Compra Eficiente
Garantia: Péliza de Cumplimiento BPM CONSULTING LTDA - BUSINESS
No. NB-100240521 22/03/2023 PROCESS MANAGEMENT
' CONSULTING SAS
Vigencia:
Desde: 29/12/2022 97/03/2023 Aprobacion Ingrid Lorena Arias -
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 atencion telefénica (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

700000872

c. Registros Presupuestales.

. _ Concep
CcDP Compromi Despr|p0| valor to Centro
o] on Gestor
L - Pospte, ——

ocC-
103453
CENTRO $
30.22.20 800000397 | DE | 571.247.201,
CONTACT 00
O BPO
212130 | 7000008 VIZ)ZC(:)_ZS Centro
2 2 103453 Atecr’f:ién SERV_CLIEN
OTROSI 1 $ Teleféni L=
17:93.20 500194537 | ““NT7C | 00583.3440| ca
CONTACT 0
O 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. Valor adicion
del contrato 17/03/2023 $90.583.344,44
El Fondo Nacional de Garantias pagara en mensualidades
vencidas o proporcional por fraccion, para lo cual se tendra en
cuenta el valor de los servicios efectivamente prestados por el
3. Forma de . ’ .
200 Mensual proveedor en el respectivo periodo, de conformidad con las
pag tarifas sefialadas en la cotizacion 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 supervision parciales de pago

L sUSCRIPCION | VALORTOTAL SUPERVISOR
ﬁcc:)t.alde Supervision 28/02/2022 53.046%1 23.90 (L)i:g?arlzli)ernando Sanchez
ﬁ(c:)t.azde Supervision 27/03/2022 54.313i68,91 (L)i::?arlzli)ernando Sanchez

TOTAL 107.353892,81

f.  Ejecucion presupuestal FNG

RUBROS NUMERO
FECHA DE GASTO DE PRESUPUESTO COMPROMISOS SALDO
FACTURAS
31/01/2022 2121302 SBPM591 $661.830.545 $53.046.423,90 | $608.784.121
28/02/2022 SBPM674 $608.784.121 $54.313.468,91 | $554.470.652

4. PLAZO Y SUSPENSIONES

a. Plazo inicial y modificaciones en plazo

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

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

DESCRIPCION FECHA ‘TIEMPO / DiAS‘ OBSERVACIONES ‘
Acta de suspensién N/A N/A N/A
Acta de reinicio N/A N/A N/A

TIEMPO TOTAL DE EJECUCION MAS N/A
SUSPENSIONES

5. MODIFICACIONES Y ACLARACIONES CONTRACTUALES

NUMERO DE

oo o e et B B
ACLARACION ACLARACION
Se realiza
adicién en la
OC 103453 Adicion orden de $90.583.344
compra No.
103453
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6. VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO

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

a. Orden de compra

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

. DOCUMENTOS
POBhACIO DESCRIPCION DEL c%’:::lr};IAD.IA.‘ AI?D EJECUTADO FEBRERO QUE
OBJETIVO SERVICIO A 2023 SOPORTAN SU

CUMPLIMIENT
0
" 6: 5 Agentes por 30 dias,
Agente General en Sitio 6 1 Agente por 28 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
Diferentes Hora desarrollo 60 No se utilizé el servicio | - Informe de
Grupos de , , s
Interés: Minuto IVR (Interactive gestion
o Voice Response) - 7000 No se utilizo el servicio| Febrero_28
Intermediari Enrutad 2023
o Financiero, Satar nruda ((;)r rod . Bases de
Fondos ataforma de Centro de .
Regionales, Contacto para Agente 6 6 plataformas por 30 dias datoglde
Ciudadanos, Troncal SIP 12 12 troncales por 30 dias opz;an(:?;Sde
Deudores | vpN (Virtual Private
Network) - Red Privada 1 1 Vpn por 30 dias
Virtual sobre Internet
Minutos de conexion .
outbound/Inbound de fijo 1500 Se consumieron 1128
minutos por 30 dias
a celular
Minutos de conexion
outbound/inbound entre 700 No se utliz6 el servicio
fijos en el resto del
territorio nacional
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Minuto IVR (Interactive
Voice Response) - 2500 No se utilizo el servicio
Audiotexto
Lider de calidad 1| 1 lider de calidad por 30 dias

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

o 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 concepto de Minutos de conexion outbound/Inbound entre fijos en el resto del territorio
nacional

¢ 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:

Nombre Servicio Tipo de I_:e_cha Fecha fin : Observacion
novedad inicio S

Se factura 1 agente
1 Maria Fernanda en sitio por 16 dias,

S Agente en sitio | Activo 1/02/2023 16/02/2023 | 16
ouza

dado que presenta
carta de renuncia
Se factura 1 agente
en sitio por 27 dias,
dado presenta
Agente en sitio | Activo 1/02/2023 28/02/2023 | 27 calamidad e
incapacidad los
dias, 09, 10y 27
de febrero
Se factura 1 agente
en sitio por 24 dias
presenta calamidad
3 | Andres Mauricio Roa | Agente en sitio Activo 1/02/2023 28/02/2023 | 24 | e incapacidad por
seis dias, 06,07,
21,22,23y 24 de
febrero
Manuel Alexander Se factura 1

4 . Supervisor Activo 1/02/2023 28/02/2023 | 30 | supervisor en sitio
Conde Sarmiento

Angel Daniel
Gutierrez Gonzalez

por 30 dias
Melva Dorely Pirajan Lider de , Se factura lider de
5 Cafion Calidad Activo 1/02/2023 28/02/2023 | 25 calidad por 30 dias
Se factura 1 agente
. . . back up en sitio por
g |denier Geraldine Diaz | Agenteensitio | suy | 1022023 | 28022023 | 21 | 7 dias cubre
Solano back up
novedades de
otros agentes
7 Gabriela Alvarado | Agente en sitio Activo 1/02/2023 281022023 | 14 Se factura 1 agente

Mora back up back up en sitio por
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11

————

14 dias cubre

novedades de

otros agentes
g | AndresFelipe |, eensio| Acivo | 1022023 | 28i02/2023 | 30 | S€fectura 1 agente
Morales Contreras en sitio por 30 dias
g |  JavierCamio |, censio| Acivo | 1022023 | 28i02/2023 | 30 | S€factura 1 agente
Mondragon Ravelo en sitio por 30 dias
Se factura 1 agente
10 | Carmenliiana | » oot ensiio | Activo | 100212023 | 28/02/2023 | 29 | €N Sitio por 29 dias,
Marmolejo presenta calamidad

el 06 de febrero

11 | SebastianMartinez | oo onsio | Activo | 1022023 | 28i02/2023 | 30 | S€ factura 1 agente
Bernal en sitio por 30 dias
12 | Maria Paula Camargo | Agente ensitio | Activo 1/02/2023 28/02/2023 | 30 Se fe}(?tura ! agen te
en sitio 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 socializacién de los
servicios activos al iniciar jornada laboral
8:30 am.
En el canal telefénico genera reporte de
los indicadores al finalizar el diay si
presenta algun desborde de llamadas que
afecte el indicador deberan reportar el Incumple 6 dias con el
Monitoreo de | seguimiento de los indicadores cada dos Diaria envié de informacién
la operacion horas. dentro de los tiempos
Se realiza un seguimiento al finalizar el establecidos
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 atencion chat institucional.
Se cuenta con el servicio de Lider de
Calidad con el objetivo de una mejora Se definieron las
continua en el proceso de Servicio Integral reglas de medicion los
a los grupos de interés. cuales se describen en
En el canal telefénico se realiza escucha los items de matriz de
Calibracion | de grabaciones de llamadas y la atencion Diario calidad, y se clasifica
de los agentes en la linea, para evaluar el el error en errores
cumplimiento de los requisitos de calidad criticos y no criticos
en la prestacién del servicio. conforme la norma
En el canal virtual, se monitorea los COPC
redireccionamientos y evallUan los tiempos
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de atencidn, lo cual es tomado en cuenta
para la matriz de monitoreo.

En el canal correo electronico, se crea
matriz de calidad para monitoreo de la
gestion, para garantizar que se cree de
forma correcta los casos y se gestione
correctamente las peticiones que llegan a
través de correo electronico
Se lleva control de asistencia junto con el

Evaluacion Log in — Log out de los asesores,

asistencia supervisor y lider de calidad, al iniciar Diario Cumple

del personal jornada el supervisor de la operacién

realiza el reporte de inicio de operacién
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 proveedor, asistencias, al
Factura igual que el cumplimiento de los requisitos Mensual Cumple
basicos para el pago, asi como bases de
seguimiento y de indicadores y fechas de

radicacién de pagos

Reuniones Se realiza Comité de seguimiento dos
de veces al mes y se realiza supervision de Quincenal Cumple
seguimiento contrato de forma presencial.

c. Control compromisos adquiridos

Se dan a conocer los compromisos generales adquiridos durante el mes de enero, los cuales han
sido objeto de analisis en las reuniones de operacién Comité del 09 de febrero y 23 de febrero del
2023 Ver Anexos.

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 . Fecha
. Dia L

operacion envié
1/02/2023 | miércoles | 2/02/2023 | CUMPLE: EI Supervisor del centro de contacto remite diariamente a
2/02/2023 | jueves | 3/02/2023 | mas tardar al iniciar el siguiente dia el resultado de los indicadores
3/02/2023 | viernes | 6/02/2023 diarios, para garantizar el cumplimiento mensual de los mismo y
6/02/2023 lunes | 7/02/2023 | tomas acciones inmediatas para que no se vea afectado el indicador
7/02/2023 | martes | 8/02/2023 final, sin embargo, no cumple con los tiempos acordados

Cumplimiento
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T
8/02/2023 | miércoles | 9/02/2023

9/02/2023 | jueves | 10/02/2023
10/02/2023 | viernes | 13/02/2023
13/02/2023 | lunes | 14/02/2023
14/02/2023 | martes | 15/02/2023
15/02/2023 | miércoles | 16/02/2023
16/02/2023 | jueves | 17/02/2023
17/02/2023 | viernes | 20/02/2023
20/02/2023 | lunes |21/02/2023
21/02/2023 | martes | 22/02/2023
22/02/2023 | miércoles | 23/02/2023
23/02/2023 | jueves | 24/02/2023
24/02/2023 | viernes |27/02/2023
27/02/2023 | lunes | 28/02/2023
28/02/2023 | martes | 1/03/2023

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

contacto.
Fech.a, Cumplimiento
operacion
03/02/2023 | Viernes | 03/02/2023
10/02/2023 | viernes | 10/02/2023 | Cumple con el seguimiento semanal de la funcionalidad
17/02/2023 | viernes | 17/02/2023 de los buzones de servicio.
24/02/2023 | viernes | 24/02/2023

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:

Resulta

ite

Acuerdos de
Nivel de Servicio

Puntualidad en
tiempos de
aprovisionamient
o de los Servicios
BPO

Servicio

Zonal-4
dias
calendario
de retraso
0 mas

100%

do
Febrero

100%

Cumplimie
nto Febrero

Cumple

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

Lote 1

D>=99,9%

100%

Cumple

Nivel de servicio
para atencién por
voz (La seleccion
de este indicador
excluye el de

Plata

80%

95,86%

Cumple
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7_’/__—
tiempo de
atencion para
voZz)
Contestar el 80%
de las llamadas
inbound antes de
40 segundos
Tiempo de
atencion
oo de Voz: <=40 40 40 Cumple
emp .| segundos
4 | atenciéon canales: Tiemoo de
Chat, voz atenFc):ién
chat:<=60 60 60 Cumple
segundos
% de
correos
Tlt_empo de . electrénico 5 Cumple
atencion canales: | s antes de
Buzones de 5 horas
5 correo habiles 100,00%
electroénico, >=85%,
Ventanilla de restante
radicacion virtual. | antes de 24 85% Cumple
horas
habiles
0, = H04- 0,
3% < QUEJA <= 5%: 3% de 0,00% Cumple
descuento
Quejas sobre los 5% < QUE\]A <= 7%: 5% de 0’00% CUmple
6 | Servicios BPO Quejas descuento
— 0, - 0/4- 70,
<=3% 7% < QUI(EjJA <= 10%: 7% de 0,00% Cumple
escuento
10% < QUEJA: 9% de descuento | 0,00% Cumple
. Canal o 0
_vael _dp telefénico >80% 90,58% Cumple
satisfaccion de
7 los Servicios Canal
e correo >80% 80% Cumple
BPO*“s el
electrénico
g | Rotacionde <=15% 0% | Cumple
Agentes
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacion)
Si TMO real > Todos los
Utmo: 3% de servicios 480 Cumple
descuento
9 TMO de servicios 375
BPO x 1.3
TMO / (Tiempo | Intermediari
Medio de 0S 420 Cumple
Operacion, Ciudadano
minutos) Agentes S 480 Cumple
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P
Ktencién
telefénico
TMO / (Tiempo
Medio de No Cumple/
Operamon 'Chat. 600 1082 Mets.de -
minutos) — virtual: Estabilizacio
Agentes Atencidn n
Virtual
Canal
o telefénico 90% 98,86% Cumple
10 Eficacia >= 90% Inbound
Chat 90% 96,93% Cumple
Ocupacion de Canal 65% 70,00% | Cumple
Agentes en los telefonico
canales de Canal
11 atencién Voz, virtual 65% 85,00% Cumple
Chat, Correo
Electronico. Correo
Transacciones electrénico 65% 90,00% Cumple
entrantes.
Precisién error
12 | critico de usuario: >=85% 85% 95,00% Cumple
“ecu”
Auditoria
efectuada por la
Entidad
13 | Compradora a la <=15% 15% 0% Cumple
medida de
Precisién Error
Critico de usuario
Precision error
14 | critico de negocio >=85% 85% 90,00% Cumple
"ecn"
Evaluacion de
15 conocimiento >=70% 70% 90,43% Cumple
Agentes
Redireccionamien
tos: corresponde
al total de
solicitudes
devueltas por las
areas por errores
16 | en el proceso de <=5% 5% 0,00% Cumple
trasferencia, el
cual debe
corresponder
maximo al 5% en
lo gestionado de
cada mes.
7. ITEMS DE CARACTER LEGAL
a. Expediente y archivo
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Se valida que efectivamente se cuenta con un expediente del contrato que esté completo,
actualizado y que cumpla las hormas 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.

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:
Pdliza de Cumplimiento No. NB-100240521

e \Vigencia:
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.

Certificacién Bancaria de Bancolombia S.A.

Diligenciamiento de formato de terceros.

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

8. CONCLUSIONES Y ACCIONES

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

= Se organiza el equipo y se inicia con la nueva estructura del centro de contacto, ahora nombrado
como centro de experiencia.
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Canales de Atencion Centro de Experiencia

Lorena Torres

Manuel Conde — Supervisor
Melva Pirajan — Lider de Calidad

Lider de proyecto Canales de
Atencién

Agente Técnico de Experiencia
Maria Paula
Solicitudes de Informacicn - IF —
CI-FRG

Agente Técnico de Experiencia Agente General de Experiencia
Sebastian Bernal Camilo Mondragén
Solicitudes de Ciudad Administracion Correo entrante y
Desbloaucas - Falsos saliente de seryicio.cliente
Prestamistas y Estados de Cuenta

Agente General de Experiencia Agente General de Experiencia Agente General de Experiencia
Andres Morales — IF y FRG PaelGuiar:z K Liliana Marmolejo - C1 Gabriel Alvarado - CI

Agente General de Experiencia — Agente General de Experiencia

Mariana P&jaro

Fondo Nacional do Garantias
I .

= En el mes de febrero se cumple con los indicadores de nivel de servicio y nivel de eficiencia en
el canal telefénico

= Se cumplen con los indicadores del chat y correo electronico
= En el mes de febrero se presenta un incremento en las llamadas vs el mes de enero en un

11,38%
1762
1742
1582
1564
Llamadas recibidas Llamadas Atendidas
H enero-2023 u febrero-2023

= La semana dos del mes de febrero fue la semana que mas llamadas se atendieron con 462
llamadas.
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462
a1 424430 427
360
278 290 |
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

M Enero M Febrero m Marzo

» Desde la gestion de correo electronico se realizan envios 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 5 Reservas Bancolombia, ©  Bancolombia, | Bancolombia, : Bancolombia, Bancolombia,
Diarias : Occidente, Agrario, :Occidente, Agrario, Occidente, Agrario, Occidente, Agrario,; Occidente, Agrario,

Bogota, Itau . Bogotd,ltau : Bogotd, Itau Bogotd, Itau Bogota, Itau

:‘Pazy salvo Una: BBVA, Ag L
Mundo Muijer,
vezalMes . L
:Bancolombia, Bogota:

= En el mes de febrero se evidencia un incremento del 68% de las comunicaciones gque se reciben
de intermediarios.

346

; !
. 1

; !

. 1

! i

! 1

; !

. 1

! i

284 284 ! i
! i

i 206 ;

; !

. 1

! i

! i

51 52 i ;

3 17 - !
— _ . !

1

; !

1

; !

. 1

Beneficiario o Deudor de Ciudadano Empresario Fondo regional
Garantia

| Intermediario financiero

MEnero MFebrero

= Se continua con campafias outbound para reforzar el relacionamiento con los intermediarios
financieros.
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e ——
Campanas Intermediarios Financieros Campania Codigo CIIU
Garantia Vo confirmacion de
EATATNFECT ] Nombre Interlocutor  Cuenta de Garantia T
Descripcién Fecha de inicio Fecha de ejecudén Fecha de Informe N S O o

Campafias actualizacién de contactos | 1/01/2023 10/01/2023 22/02/2023 BANCO AGRARIO s s
Campafias a iempo 14/02/2023 21/02/2023 24/02/2023 ; B HO

Campafia Codigo CIIU 24/02/2023 | 28/02/2023 6/03/2023 BANGOWEA B
2 BANCOLOMBIA 1.8 . . 3
E 'BANCO DAVIVIENDA 5 "o
Hora Lunes Martes Miércoles  Jueves Viernes gg ‘anco oE sacoma . sl
T Canpara s A .
09:00 - 09:30 Reservas £z 3 25T SR e

1400 - 14:30 Campafia 55 MIBANCO 5.4 2

RNE Regitros 88 mcocamsoon 1S
08:00 - 08:30 Campafia E BANCODEOCCIDENTE = 1 N _SI
08:30 - 09:00 Facturacion ] BANCO MUNDO MUJER s
T Campara Actualiadon SA e E
14:30 - 15:00 de Saldos BANCO SERFINANZAS.A. - 1 st
| 08201600 Campafia conmacTae 1 s
10:00-1030  Redamaciones Total, Resultado 50
Cantidad S| 9

................ CantidadNo | Lnf

Fondo Nacional do Garantias

= Se realiza seguimiento a la productividad de los agentes en el que se evidencia que se
encuentran dentro del 60% de ocupacién por lo que se sugiere dejar una sola persona para
que efectue llamadas outbound y los demas agentes Inbound

Agentes Generales Telefonico — Chat y Correo.

Canal telefénico Canal Chat Calidad OtrosInd.
Nombrey Apellidos Llamadas Contestadas Llamadas Salientes T™MO Chat Atendidos TMO CHAT Cantidad Muestra ritico Usuariritico Usuari Evaluacion Adherencia
Maria Fernanda Souza 137 13 0:0525 12 01557 7 95.24% 95% 0% 44 52%
Jenifer Geralding Diaz Solano 146 2 0:0629 21 0:1920 4 9167% 100% 0% 94 41%
Andres Mauricio Roa Gonzalez 205 " 0:0621 NA A 15 98.89% 98% 90% 68.39%
Andres Felipe Morales Contreras 283 81 0:08:50 NA WA 18 98,15% 100% 88% 9945%
Gabriela Avarado Mora 296 2 0:06:07 45 0:22:44 17 99.02% 100% 85% 97.11%
Carmen Liliana Marmolejo Rojas 308 i 00717 A A 15 96,67% 98% 80% 91.35%
Angel Daniel Gtierrez Gonzilez 367 20 0:0447 79 01507 18 97.22% 100% 90% 84.81%

Nombrey Apellidos Correos recibidos  Correos creados Cantidad Muestra Ermor critico Usuario Final Error critico UsuarioFinal Evaluacion Adherencia

Javier Camilo Mondragon Ravelo 2116 446 5:00:00 73 100% 97% 95% 100%

Agentes Técnicos

Nombre y Apellidos Casos Cerados Asig. Tareas Evaluacion Adherencia
Sebastian Bernal Martinez 122 111 95% 100%
|Mar\a Paula Camargo | 114 ‘ 99 | 95% ‘ 100% ‘

= Los agentes técnicos realizan gestiones de casos de solicitudes de informaciéon de
intermediarios financieros, desbloqueos de deudores casos que tienen un ANS de 1 dia,
estados de cuentas, se crea tipologia de solicitud Express para atender de forma prioritaria
las consultas de los intermediarios financieros que no requieren escalamientos.

= En el mes de febrero se inicia con capacitaciones focalizadas, por agente para trabajar en
sus oportunidades de mejora de acuerdo a las calibraciones realizadas semana a semana
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Fecha Hora Tema de Capa n Agente Resultado
Buenas praclicas 070272023, Se realiza capacitacion focalizada donde se le

Desarrollo de habilidades resaltan los aspectos positivos al agente Andres Morales.
Consulta de deudores garantias pagadas cuando se Su tono de voz es agradable y siempre esta dispuesto

couminica ciudadado yo If FNG- ayudar. Como oportunidades de mejora: el manejo de
10/02/2023|11am a12m Andres Morales LORENA tiempo de espera y como tip de atencién, tener abierto el
TORRES SAPycuando este haciendo la captura de los datos ir
Clinica de llamadas consultandoen el SAP, conel fin de entregar la
informacion mds oportuna y disminuir tempos enla
atencion.

15/02/2023. Se realiza capacitacion focalzada, donde se

realiza escucha de llamada. Se inicia con un proceso de

reconocimiento. Que oportunidades de mejora veen la
llamada, agente indica que es muypuntualyle falta

i . . FNG- . . N L
15/02/2023 | 10am a 11am Habilidades Blandas. Actitud de senicio. Saber Angel Gutierrez ALEXANDRA calidez. Se realiza un ejercicio de expenev_mas
escuchar memorables personales ycomo puede sentirse esa
ALBORNOZ . .
experiencia memorable. Se explica la forma en que puede
abodar a ese tipo de clientes, utlizar ofras palabras para
trasmitir de forma empatica, que permitan entregar una
solucion al cliente.
10/02/2023. Serealiza capacitacion focalizada con el
agente Liliana Marmolejo. Se escucha llamada de la
Temas de conocimiento de acuerdos de pago, FNG- calibracion yse resaltan Tips para tenerlos en cuentaen la
10/02/2023 | 2pma3dpm arantias vigente cuando se comunica el ciupdfdi;no Liliana Marmolejo LORENA  |atencion. Oportunidad de Mejora: Tiempos de espera,
g & TORRES  |tratar de ir consultando en SAP para no dejar en espera al

cliente. Evitar dar opiniones personales hacia el ciudadano

sobre la gestion a realzar con el banco.

Nueva Metodologia que permite reforzar de manera puntual en los agentes las oportunidades que se
identifican en las calibraciones realizadas todos los dias miércoles respecto a la atencién prestada a 108 ronss nacionaide Garantias
——

diferentes grupos de interés.

= Se contindan con capacitaciones generales para todos los agentes en temas generales

Capacitaciones Producto Capacitaciones Focalizadas Total, Capacitaciones

Tema Fecha Funci 10

Devolucion de Comision 2/02/2023 Lorena Torres — 1 hora
Especialista de producto.

Reclamacién de 09/02/2023 Lorena Torres — 1 hora
Garantias Especialista de producto.
Campanas a Tiempo 14/02/2023 Lorena Torres — 1 hora

Especialista de producto.
Oscar Sanchez —
Subdirector de Servicio

al cliente.
Prorrogas, Confirmacion ~ 28/02/2023 Faynoris Ruda — 1 hora
proyectos de facturacién Profesional Liguidacion
y calculo de comision. de Comisiones
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Para constancia, se firma el presente documento a los 27 dias del mes de marzo de 2023.

FIRMA RESPONSABLE DEL INFORME
Supervisor del Contrato

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: (02) Actas de comité

Proyect6: Maryi Lorena Torres Rivera
Especialista de producto
Subdireccién de Servicio al Cliente
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Cadigo: CMI-FR-7

Fecha:29/Agosto/2013
ACTA DE REUNION Version: 03
Clasificacion: Privado
bpm Pagina 1 de 5
ACTA #003-2023

Servicio al CIie;nte -FNG
REUNION INICIO DE OPERACION CENTRO DE CONTACTO

FECHA Y HORA 9 de febrero 2023 — Hora: 3:00 pm

LUGAR Virtual

ORGANIZADOR Oscar Sanchez — subdirector de Servicio al Cliente

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION

Puntos nuevos para la reunién de comité y compromisos para la siguiente acta.

Reporte por grupo de Interés Intermediario Financiero, Regionales, ciudadanos,
Reporte de Productividad de agentes Contestadas, salientes, Entrega lunes 27 de febrero.

Reporte de llamadas salientes y se alimente de manera diaria.

Encuentro de nueva estructura de SAC. Apoyo de llamadas de Camilo Mondragon. En horas de
Almuerzo. Lunes Bancoomeva (Melva Pirajan).

Ampliacion de los agentes en Sede de Cliente hasta el 17 de febrero del 2023. Oscar envia correo
para la respectiva solicitud. (20 febrero)

Enviar correo a julieth y Constanza para reporte de ARL.

Solicitud para poder que los agentes del centro de contacto puedan ir a las instalaciones del FNG
para mejorar su aprendizaje. (Segunda Semana de Marzo)

Enviar el reporte de firmas todos los miércoles Cumplido (15 de febrero).(23 febrero revisar estrategia para
llamar dependiendo de cargos.

Capacitacion Individual se realizara a todos los agentes de manera focalizada (cumplida, Ultima Angel
Daniel Gutiérrez Miércoles 15) Cumplido

Seguimiento a llamadas de a intermediarios (22 de febrero).

Generar espacios para validar las llamadas cada 30 minutos con la informacioén enviada para revisar
las estrategias de Camparnias a tiempo(cumplida).

Realizar transferencias de llamadas a los agentes de los IF para Maria Souza, Angel Gutierrez.
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ACTA DE REUNION Version: 03
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DESCRIPCION

Oscar Sanchez Nos comparte la nueva propuesta del staff

Se solicita llevar un comparativo semanal de llamadas por dia de cuantos ingresos se tienen y poder sacar
personas para realizar las outbound que se tienen y tener el reporte cada 30 minutos campanias a tiempo,
“actualizacion de saldos, reservas y registros. (Cumplido seguimiento Agendar Reunién para revisar
tiempos)

Se tiene una solicitud de derechos de inspeccion para realizar unas llamadas a unos I.F para confirmar unos
correos electronicos de temas de esta area y cuando se implemente esta campafia desean tener el historico
y poderlo analizar para poder hacer esta gestion.

El FNG solicita que la actividad de Revision de Firmas se le asigne un agente para realizar las llamadas y
cuando se capacite empiece a realizar las llamadas se informa que el agente encargado es Andrés Felipe
Morales Pendiente Reunién para bajarle la informacion. (Cumplido miércoles 8 de febrero)

Se esta realizando Sefialética para las personas con discapacidad se solicita que Andrés Roa se realice la
validacion en el FNG. El lunes 30 de enero a las 8:00am. (Cumplido lunes 30 de enero)

Se solicita que el guion de atencién en el FNG se modifique y pueda tutear al Grupo de Interés Intermediarios
Financieros y Fondos Regionales. Enviar la propuesta y para los ciudadanos si se tenga el protocolo
establecido. (Cumplido se realiza reunion el 1 de febrero)

Pendiente realizar la socializacién de la encuesta del agente externo donde nos informa que el centro de
contacto se tienen varias oportunidades y se desea fortalecer para que en la siguiente evaluacion esto sea
mucho mejor.

Se habla del formulario logueo y deslogueo de los agentes que se encuentran en las instalaciones del Fondo
si con el archivo de Excel es necesario acompafiado de las fotos donde se registran, se informa que se les
suministro a los agentes un Formulario en la web para que ellos se loguen de manera diaria. (compartirlo
para que lorena vea la visualizacion de este). (Cumplido 18 de enero)

Se deja como seguimiento la entrega oportuna del reporte de inicio de operaciones que se debe realizar a
las 8:30am. (Cumplido seguimiento)

El subdirector Oscar solicita que el equipo del centro de contacto que se encuentra en las instalaciones del
FNG se quede 15 dias mas ya que han trabajado bastante para el empoderamiento y del conocimiento del
producto de la entidad. (Cumplido)

Dejar Evidencias del chat de pruebas que el canal esté funcionando de manera diaria y dejarlo en el
tipificador y mostrar el lugar del repositorio. (Cumplido- Seguimiento) se muestra base y se deja en la ruta
de
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DESCRIPCION

Para los cursos E-Learning enviar los cursos que se tengan y los que estan pendientes por realizar porque
no deja descargar el certificado se queda de hacer pruebas en las Instalaciones del FNG para validar si es
por alguna restriccion. Y compartirlo en una sola carpeta. (No cumplido-Seguimiento)

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunion:

RESPONSABLE TEMA N DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Melva v Lorena o Cumplido - Se realiza cumplimiento de las
y Calibraciones seguimiento calibraciones los dias miércoles.

3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES
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FECHA SEGUIMIENTO :
RESPONSABLE EJECUCION DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
No cumplido Entrega de informe de la operacion del
Manuel Conde 13 de enero oump mes de diciembre (1 de febrero del
Ejecutado 2023)
Entrega de informe de la operacion de
13 de enero Entrega 31 de cierre de contrato 2022. (Se solicita

Manuel Conde

enero entregar informe el 1 de febrero del
2023)
Realizar el reporte diario e inicio de
operacion por tarde a las 8:30am
o Cumolido indicando  que agentes  se
Manuel Conde Reporte diario np encuentran y realizar el ajuste en
de inicio de SGgUlmlentO. Ny
. total planta y que en la bitacora
operacién . -
quede todo registrado adicionar el
caso de sap con el niumero de caso.
Reporte diario Al finalizar la jornada enviar el reporte
Nueva Fecha , iy .
Cumplido de operacion por el medio de
Reporte al o L . ]
Manuel Conde Lo . Seguimiento comunicacion establecido. Y al dia
siguiente al dia o | archi Excel q
antes de las siguiente el archivo en Excel antes de
. las 8:30.
8:30 am.
Manuel Conde Acceso a No cmlJm'phdo Enviar Usuario 13 de febrero
Ucontact seguimiento
Se solicita acceso al CRM y carpetas
del FTP Publicas y Transacciones para
Lorena Torres Acceso a CRM Pendiente que pueda validar la informacion.
y carpetas de (Enviar usuario de carpeta para el
red acceso)
: Seguimiento de las pruebas de canal
Cumplido : .
Manuel Conde - e chat con funcionamiento, Base 'y
Seguimiento seguimiento idencia. (Cumolid
de canal CHAT evidencia. (Cumplido)
Melva Piraian Planilla de Cumolido Se genera Matriz  Pendiente
J monitoreo P socializacion para ver sus ajustes
No Cumplido Se concilia factura el lunes 6 de febrero
P del 2023, se pidi6 cambio de fecha
Manuel Conde g Fecha . -
Facturacion , debido que BPM establecié un nuevo
Ejecutado

formato para la conciliacion de facturas.
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Manejando la base de solicitudes
Consultas recurrentes, en temas de consulta que
temas a cumplido temas que desconocen. En forma de
Centro de Contacto | reforzar o Se uirfﬂento caso, para que se responda. TODOS
temas g LOS DIAS LUNES SE DEBE ENVIAR
desconocidos ANTES DE LA 5PM. A partir del 30 de
enero.
Cumplido Se envia correo haciendo la propuesta
Melva Pirajan Banco de Se uir?ﬂento de entrega por fases del Banco de
Conocimiento 9 Conocimientos.
No Cumplido .
Centro de Contacto CUFSQ E- Fecha gsngf]g& el?éreerg;é Cgl)izagursos del
learning Fjecutado P y

4. FIRMA ASISTENTES

NOMBRE

CARGO

FIRMA

Oscar Fernando Sanchez

Subdirector de Servicio al Cliente —

FNG

Lorena Torres

Especialista de Producto

MARY LoRBNA TOoRK

Vanessa Hessen

Gerente de Proyecto

e

Melva Pirajan C.

Lider de Calidad

Manuel Alexander Conde

Supervisor

Wanwed A Conde S.

1N
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ACTA # 004-2023

Servicio al Cligznte -FNG
REUNION INICIO DE OPERACION CENTRO DE CONTACTO

FECHA Y HORA 23 de febrero 2023 - Hora: 3:00 pm

LUGAR Virtual

ORGANIZADOR Oscar Sanchez — subdirector de Servicio al Cliente

1. TEMAS TRATADOS

DESCRIPCION

Puntos nuevos para la reunién de comité y compromisos para la siguiente acta.

Cerrar Campanha de Firmas. Ya después se daria continuidad. Verificar quien confirma y quien no,
por temas de cargo en el FNG.

Maodificar guiones de atencién con centro de experiencia.
FACTURACION: No radicar antes de Ia firma del OTRO SI, los nuevos precios Ejecutada el 2 de marzo

Reporte por grupo de Interés Intermediario Financiero, Regionales, ciudadanos Ejecutada,
Reporte de Productividad de agentes Contestadas, salientes, Entrega lunes 27 de febrero. Cumplido

Reporte de llamadas salientes y se alimente de manera diaria Llamadas Outbound para el IF teniendo en
cuenta la estructura conciliada con Lorena Torres.

Asistir a los espacios donde se relacione la nueva estructura de SAC. Por parte del Centro de Experiencias
desde el lunes 27 de febrero (Cumplido).

Revisar las vacantes de Andres Roa se confirma que por el momento Andres Roa continuara con el FNG se
esta capacitando a la nueva agente Mariana Pajaro.

Tener Apoyo de llamadas con Camilo Mondragén En las horas de Almuerzo.
El subdirector solicita si el equipo del centro de experiencias que estuvo en el FNG pueda asistir aun evento
que estéan realizando el viernes 24 a las 6:00am en Monserrate se brinda respuesta que si se pueden asistir

Enviar correo a Julieth y Constanza para reporte de ARL.

El subdirector Informa que se puede radicar la factura en el momento que se tenga con la finalidad que se
pueda cumplir los tiempos.
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DESCRIPCION

Solicitud para poder que los agentes del centro de contacto puedan ir a las instalaciones del FNG para
mejorar su aprendizaje. (Segunda Semana de Marzo)

Se tiene una solicitud de derechos de inspeccion para realizar unas llamadas a unos I.F para confirmar unos
correos electronicos de temas de esta area y cuando se implemente esta campafia desean tener el historico
y poderlo analizar para poder hacer esta gestion.

Dejar Evidencias del chat de pruebas que el canal esté funcionando de manera diaria y dejarlo en el
tipificador y mostrar el lugar del repositorio. (Cumplido- Seguimiento) se muestra base y se deja en la ruta
de

2. COMPROMISOS

Asignacion de tareas y responsables de esta reunion:

RESPONSABLE TEMA e DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Melva v Lorena o Cumplido - Se realiza cumplimento de las
y Calibraciones seguimiento calibraciones los miércoles.

3. SEGUIMIENTO A COMPROMISOS ANTERIORES
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FECHA SEGUIMIENTO ;

RESPONSABLE EJECUCION DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Realizar el reporte diario e inicio de
operacion por tarde a las 8:30am

o Cumolido indicando  que agentes  se
Manuel Conde Reporte diario np encuentran y realizar el ajuste en
de inicio de Seguimiento. o
operacion total planta y que en la bitacora
P quede todo registrado adicionar el
caso de sap con el numero de caso.
Reporte diario Al finalizar la jornada enviar el reporte
Nueva Fecha . iy .
Reporte al Cump[ldo de operacion  por gl medio Qe
Manuel Conde . . Seguimiento comunicacion establecido. Y al dia
siguiente al dia o )
siguiente el archivo en Excel antes de
antes de las )
) las 8:30.
8:30 am.
Manuel Conde Acceso a No cgm_phdo Enviar Usuario 13 de febrero
Ucontact seguimiento
Se solicita acceso al CRM y carpetas
del FTP Publicas y Transacciones para
Lorena Torres Acceso a CRM Pendiente que pueda validar la informacion.
y carpetas de (Enviar usuario de carpeta para el
red acceso)
Cumplido Seguimiento de las pruebas de canal
Manuel Conde - ! chat con funcionamiento, Base 'y
Seguimiento seguimiento evidencia. (Cumplido)
de canal CHAT ' P
Melva Pirajan Planilla de Cumplido Se  genera  Matriz  Pendiente
monitoreo socializacién para ver sus ajustes
Cumplido . .
Manuel Conde Fecha Se cor(;mlllgogctura el viernes 3 de
Facturacion Ejecutado marzo de :
Manejando la base de solicitudes
Consultas recurrentes, en temas de consulta que
temas a cumplido temas que desconocen. En forma de
Centro de Contacto | reforzar o Se uinaiento caso, para que se responda. TODOS
temas g LOS DIAS LUNES SE DEBE ENVIAR
desconocidos ANTES DE LA 5PM. A partir del 30 de
enero.
cumplido Se envia correo haciendo la propuesta
Melva Pirajan Banco de S P ! de entrega por fases del Banco de
Conocimiento eguimiento Conocimientos.
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Informe de Enviar el cierre de la jornada el avance
Firmas Todos los el proceso de las firmas de los
Manuel Conde . . ! .
miércoles funcionarios de la entidad. Avance al
87%
4. FIRMA ASISTENTES
NOMBRE CARGO FIRMA
Oscar Fernando Sanchez Subdirector de Servicio al Cliente -
FNG
Lorena Torres Especialista de Producto V\/lm{yi Lorena Torred

Vanessa Hessen Gerente de Proyecto

Melva Pirajan C. Lider de Calidad @

Manuel Alexander Conde Supervisor Wancad 4 Conde S,




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

bpm facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
consulting https://www.bpmconsulting.com.co/ SBPM674

SENOR(ES):

CLIENTE: FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FECHA DE EXPEDICION: 17/03/2023 04:02 PM

NIT: 860402272-2 FECHA DE VENCIMIENTO: 16/04/2023

DIRECCION: CL 26 A 13 97 P 25 FECHA DE VALIDACION DIAN: 17/03/2023 04:21 PM

CIUDAD: Bogota, D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 103453__ 022023

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 5.90 3,489,626.56 20,588,796.70 3,911,871.37 24,500,668.08

2 IT-BPO-25-16 Agente en Sitio _Agente técnico 2.00 4,031,120.32 8,062,240.64 1,531,825.72 9,594,066.36

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 1.00 7,099,585.06 7,099,585.06 1,348,921.16 8,448,506.22

5 IT-BPO-47-1 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 6.00 193,618.26 1,161,709.56 220,724.82 1,382,434.38

6 IT-BPO-1-1 Troncal SIP 12.00 38,723.65 464,683.80 88,289.92 552,973.72

7 IT-BPO-53-1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet 1.00 234,688.79 234,688.79 44,590.87 279,279.66

8 IT-BPO-7-6 1.128 Minutos de conexién outbound/Inbound_Outbound de fijo a celular 1.00 27,791.28 27,791.28 5,280.34 33,071.62

Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 45,641,570.52

Impuesto Base Tarifa Monto  subtotal Base Gravable: 45,641,570.52

IVA 45,641,570.52 19% 8,671,898.40 |vA: 8,671,898.40
Total Impuestos: 8,671,898.40
Total + Impuestos: 54,313,468.92
Valor Total: 54,313,468.92

CINCUENTA Y CUATRO MILLONES TRESCIENTOS TRECE MIL CUATROCIENTOS SESENTA Y OCHO CON NOVENTA Y DOS CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:
FACTURACION FEBRERO 2023 _ OC 103453

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764040857891 DEL 06/12/2022 RANGO AUTORIZADO DEL SBPM1 HASTA SBPM5000 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: b2c24f491a315fc43b39dfec370503fdac7d41219b108acea73d668cab1199c023916901fd06d8364a240dd60415c8db
Representacion Gréfica de la Factura Electrénica de Venta
RESPONSABLE DEL IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS - IVA
Responsabilidades Fiscales:
R-99-PN - No aplica — Otros
Actividades Econdmicas:
6202 - Actividades de consultoria informatica y actividades de administracion 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-2023-4537-E

Fecha y Hora: 17/03/2023 05:11:07 p.m.
Remitente: BPM CONSULTING LTDA
Destinatario: Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

A




GESTION DE CONTRATACION CcODIGO: FR-GCT-013

FNG

e HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO VERSION: 5.0
—
Fecha:| 27-mar-2023 |
DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL |
Hoja de Ruta No.:|1 | Periodo Desde: 01-feb-2023 Periodo Hasta:|  28-feb-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:

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

-Observacmn Seiior supervisor recuerde que la aprobacion de la pdliza es un requisito indispensable previo al pago total o-

Iparmal del bien o servicio contratado.

| DESCRIPCION PAGO

N° Factura(s):|

SBPM674 | Valor a pagar:| $ 54.313.468,92 |

Concepto:|Pago mes de febrero - ejecucion Orden de compra No. 103453
Medio de Pago:|Transferencia Electrénica | Entidad Bancaria: | Bancolombia |
N° Cuenta:| 59645410178 |

Tipo de Cuenta: [Corriente |

Nombre Beneficiario: | BPM CONSULTING SAS | N° Identificacion Beneficiario:

900-011-395-6

¢ Factura causada previamente? [No |

¢Factura endosada? [No v  Entidad a la que 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 febrero

FR-GCT-013 V5

\El supervisor del contrato y/o oferta mercantil certifica que el contratista realizé el pago de aportes al Sistema de Seguridad Social y,
|Parafiscales acorde con la normatividad vigente. I

S |

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO |

No. CDP(s):|700000872
Fecha(s) emision:|30/12/2022 - 17/03/2023
N° Factura(s):|SBPM674

CUOTAS O INSTALAMENTOS PAGADOS
(No relacione el valor de la cuota o instalamento a pagar)
Fecha No. Egreso Valor Bruto Concepto
En tramite En tramite $ 53.046.424 En proceso el Pago mes de Enero - ejecucién Orden de compra No. 103453
Ultima cuota:|No ¥ Total Pagado| $  53.046.424 Saldo después del presente pago:| $  554.470.652
% ejecucion pagos:| 16,2% | % ejecucion desarrollo proyecto: 16,7% |

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,
fechas, etc.)

OBLIGACIONES CONTRACTUALES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

(Efectie la relacion de las obligaciones|(Describa las actividades realizadas en desarrollo de las
especificas tal como estan contempladas en]obligaciones contractuales especificas, indicando condiciones de
la Minuta del Contrato ) tiempo, modo, lugar, etc.)

1. Todas las establecidas en el AMP BPO| 1. Atencion de llamadas durante todo el mes de febrero » .
Il CCE-025-AMP-2021 En el Informe de gestion y 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. Realizar llamadas outbound a los diferentes grupos de | Capacitaciones semanaales durante mes,
interes, las demas se encuentran descritas en el informe de para aseguridad transferencia de
gestion conocimiento

Observaciones del Informe de supervision:
Se adjunta informe de supervision mes de febrero, 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 supervision, 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:l SUBDIRECTOR DE SERVICIO AL CLIENTE |

Firma: ;

Observaciones de la hoja de control de pagos:

Proyectd: Maryi Lorena Torres Rivera
Cargo: Profesional Il 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.
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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:
13/02/2023

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 28 de febrero de 2023

INFORME NUMERO:
2

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

&3 FONDO NACIONAL DE GARANTIA FNG

bprm B

FACTURACION FEBRERO OC 103453

. CAPACIDAD CANTIDAD VALOR UNITARIO VALOR
CODIGO CONTRATADA SERVICIO ORDEN DE
MES EJECUTADA COMPRA PRORRATEADO
IT-BPO-25-1 6 5,67 Agente general en Sitio 1 $  20.588.796,71 | $ 20.588.796,71
IT-BPO-25-16 2 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 | $ 7.099.585,06
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 6 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 6 $ 193.618,26 | $ 1.161.709,57
IT-BPO-1-1 12 12 Troncal SIP 12 $ 38.723,66 | $ 464.683,88
IT-BPO-53-1 1 VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobl 1 $ 234.688,80 | $ 234.688,80
IT-BPO-7-6 1500 1500 Minutos de conexion outbound/Inbound 1128 $ 24,64 | $ 27.791,14
IT-BPO-7-3 700 368 Minutos de conexion outbound/Inbound 0 $ 2464 | $ -
IT-BPO-3-1 2500 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Audiotexto 0 $ 2347 | $ -
IT-BPO-2-1 7000 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutador 0 $ 352 | $ -

Subtotal $ 45.641.570,52

Iva $8.671.898,40
Total $54.313.468,92

TABLA FACTURACION
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2. ANS CONTRACTUALES

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

FNG Tabla de Indicadores febrero 2023 &

Fondo Nacional

S bpm
Acuerdos de Nivel de Servicio Servicio Meta | Febrero CUMPLE
1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o mas | 100% 100% CUMPLE
> Disponibilidad de los Servicios BPO cqmratado;.. FD) RTO (Tiempo para volver a Lote 1 5299.9% 100% ARG
operar después de unincidente) e o
Nivel de servicio para atencion por voz (La seleccion de este indicador excluye el
3 de tiempo de atenci6n para voz) Plata 80% 95,86% CUMPLE
Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 segundos
) y Tiempo de atencion voz: <=40 segundos 40 40 CUMPLE
4 Tiempo de atencién canales: Chat, voz - - = =
Tiempo de atencion chat:<=60 segundos 60 60 MPLE
5 Tleljnpo. Eie gtenmon canales: Buzones de correo electrénico, Ventanilla de >=85%, restante antes de 24 horas hébiles ~85% 100% CUMPLE
adiCaCI O ViU, e -
3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento 3% 0% ~ CUMPLE
. - 5% < QUEJA <= 7%: 5% de descuento 5% 0% CUMPLE
6 Quejas sobre los Servicios BPO <=3% 6=Q 297 > >
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0% CUMPLE
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0% CUMPLE
Canal telefoni >80% 90,58% CUMPLE
7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO*s” Al N 2 ... i
Canal correo electrénico >80% 80% CUMPLE
8 Rotacion de Agentes <=15% 15% 0%  CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacion)
Si TMO real > Utmo: 3% de descuento -
TMO de servicios BPO x 1.3 Todos los servicios 480 CUMPLE
9 375
Intermediarios financieros: 480  CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacion, minutos) Agentes Atencion telefénica . B
( 2 2 ) A Ciudadania: 480 CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacién minutos) — Agentes Atencion Virtual Chat virtual: 600 JROYl NO CUMPLE
o 6N >=90% ,869
10 Eficacia >= 90% Canal telefénico Inbound o 98,86% -
Chat >=90% 96,93% CUMPLE
Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Correo Canal telefénico >= 65% 70,00%  SSCIT
1 Electrénico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% 85,00% CUMPLE
Ocupa,mpn de Agente§ en los (?anales de atencién Voz, Chat, Correo Canal correo et oD = 65% 90,00% CUMPLE
Electrénico. Transacciones salientes. T e
12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 95,00% eV U1
13 Auditoria efectuada por la Ent|daq_ Compradorg a la medida de Precisién Error <=15% 15% 0% UL
CriticO de USUaIIO T
14 Precision error critico de negocio "ecn” >=85% >=85% 90,00% CUMPLE
15 Evaluacion de conocimiento Agentes 70% 90,43% MPLE
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% CUMPLE
5% en lo gestionado de cada mes.

TABLA ANS CONTRACTUALES
Fuente: ucontact

Observacién: Para el TMO de agente CHAT se tiene un incremento en este teniendo en cuenta que
se cuenta con agentes nuevos en la operacién y lo que genera que no alcance a llegar el TMO objetivo.
Sin embargo, por estar en periodo de estabilizacion no se genera penalizacion en el indicador.
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3 DISTRIBUCION DE AGENTES

Se adjunta la tabla de distribucion de los agentes durante el mes de febrero, se
presentaron las siguientes novedades para el inicio de la operacion.

e Andrés Mauricio Roa Gonzalez (agente general) Incapacidad 6, 7,21, 22, 23,24 de
febrero los cuales fueron cubiertos por la back-up Gabriela Alvarado y Jenifer Diaz

e Angel Daniel Gutiérrez Gonzéalez (Agente General) Incapacidad 9, 10 y 27 de febrero
los cuales fueron cubiertos por la back-up Jenifer Diaz y Gabriela Alvarado.
Liliana Marmolejo (Agente General) Incapacidad 28 de febrero No se cubre.

¢ Maria Souza (Agente General) suspension 1,2,3 Presenta carta de renuncia el 16 de
febrero cubre Gabriela Alvarado.

e Mariana Pajaro (Agente General) Ingresa a la operacion el 27 de febrero.

CEDULA NOMBRE COMPLETO CARGO (1]:3 {of .ol (o] ]

80095540 MANUEL ALEXANDER CONDE SARMIENTO | COORDINADOR |CENTRO DE CONTACTO

52706718 MELVA DORELY PIRAJAN CANON LIDER DE CALIDAD |CENTRO DE CONTACTO
1019104334 SEBASTIAN BERNAL MARTINEZ AGENTE TECNICO | CENTRO DE CONTACTO
1057606854 MARIA PAULA CAMARGO AGENTE TECNICO | CENTRO DE CONTACTO
1006732629 MARIA FERNANDA SOUZA AGENTE GENERAL | CENTRO DE CONTACTO
1032398816 ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ AGENTE GENERAL | CENTRO DE CONTACTO
1024559795 ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ AGENTE GENERAL | CENTRO DE CONTACTO
1016095934 ANDRES FELIPE MORALES CONTRERAS AGENTE GENERAL | CENTRO DE CONTACTO
1000218395 JAVIER CAMILO MONDRAGON RAVELO AGENTE GENERAL | CENTRO DE CONTACTO
1024551060 CARMEN LILIANA MARMOLEJO ROJAS AGENTE GENERAL | CENTRO DE CONTACTO
1001219616 GABRIELA ALVARADO MORA BACKUP 1 CENTRO DE CONTACTO
1051477233 JENIFER GERALDINE DIAZ SOLANO BACKUP 2 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 : q Llamadas atendidas Nivel de Nivel ~ Nivel . Promedio

. Recibidas jAtendldaS antes de los 40 Seg . Abandonadas Servicio Atenciéon ~ Abandono : TMO(min) TMO(Seg)

| Marzo2023 . 1582 | 1564 | 1527 18 | 9652% | 9886% | 114% . 0:06:16 376
| Febrero 2023 | 1762 | 1742 | 1.689 20 | 9586% | 9886% | 114% 00615 | 375

Total 2023 3.344 ; b : : b i i 1,14%

TABLA HISTORICA INDICADORES 2023 (CANAL TELEFONICO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip
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INDICADORES LINEA DE ATENCION SERVICIO AL CLIENTE FNG FEBRERO 2022
CANAL TELEFONICO
Nivel de Atencién Nivel de servicio Nivel de abandono
a0% so% o e T™O
OBJETIVO 08:00 min
wearime eanos S
% ' Maetaminima 20% ' s0% c
[§ [ | / | W
Cantidad llamadas L] 98,86 100% 0% 95,86 ——== 100% o — 1.14%
dad ! ;
neresacas Cantidad llamadas Llamadas Contestadas Cantidad llamadas TMO ALCANZADO
1762 Atendidas <40seg. St 0:06:15
1.742 1.689 20

GRAFICA INDICADORES FEBRERO (CANAL TELEFONICO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Del 1 al 28 de febrero se recibieron 1.762 llamadas por medio de las diferentes lineas asi:

a. Por medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.305 llamadas.
b. Por medio de la linea conmutador 3239000 opcidn 8 se recibieron 429 llamadas
c. Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 27 llamadas
d. Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 1 llamadas
e. Para el mes de febrero se atendi6 el 98,86% de las llamadas que ingresaron al
canal telefénico.
f. EI95,86% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)
g. El nivel de abandono presentado en el mes fue del 1,14%
h. Eltiempo promedio de atencion (TMO) fue 0:06:15 minutos correspondientes a 375
segundos.
Trafico de llamadas por Linea
1289 100,00% 100,00%
99,07% ¢ ¢
2o s 100,00% 100,00%
96,
94,
1305 429 27 % 1 1
Linea local Conmutador 3239000 Gratuita Gratuita
3239010 opcion 8 018000910188 018000919670
Total Llamadas mm Atendidas Nivel Servicio === Nivel Atencion

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

Llamadas eiles  Llamadas atendidas - _Nivelde  Nivel = Nivel  Promedio
ReC|b|das . antes de los 40 Seg - Servicio  Atencion Abandono TMO(mln)

Miercoles | 1/02/2023 76 76 76 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:07:24 444
Jueves | 2/02/2023 65 65 65 0 96,61% | 100,00% 0,00% 0:06:09 369
Viernes | 3/02/2023 62 62 60 0 98,55% | 100,00% 0,00% 0:06:37 397
lunes | 6/02/2023 141 141 141 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:05:20 320
martes | 7/02/2023 79 79 76 0 96,83% | 100,00% 0,00% 0:07:12 432

Miercoles | 8/02/2023 86 86 86 0 94,29% | 97,14% 2,86% 0:07:23 443
Jueves | 9/02/2023 79 79 78 0 82,43% | 91,89% 8,11% 0:06:43 403
Viernes | 10/02/2023 77 77 76 0 93,18% | 96,59% 3,41% 0:04:55 295
lunes | 13/02/2023 102 101 97 1 90,14% | 97,18% 2,82% 0:05:11 311
martes | 14/02/2023 103 103 103 0 98,84% | 100,00% 0,00% 0:06:03 363

Miercoles | 15/02/2023 65 65 64 0 96,88% | 97,92% 2,08% 0:06:28 388
Jueves | 16/02/2023 74 73 72 1 97,53% | 98,77% 1,23% 0:06:19 379
Viernes | 17/02/2023 89 88 81 1 97,53% | 98,77% 1,23% 0:07:26 446
Lunes | 20/02/2023 76 76 74 0 98,81% | 100,00% 0,00% 0:05:55 355
martes | 21/02/2023 89 85 82 4 100,00% | 100,00% 0,00% 0:05:55 355

Miercoles | 22/02/2023 86 85 81 1 100,00% | 100,00% 0,00% 0:06:12 372
Jueves | 23/02/2023 109 106 99 3 97,33% | 98,67% 1,33% 0:07:10 430
Viernes | 24/02/2023 75 75 75 0 98,73% | 100,00% 0,00% 0:06:25 385
lunes | 27/02/2023 125 118 109 7 98,36% | 100,00% 0,00% 0:05:17 317
martes | 28/02/2023 104 102 94 2 98,02% | 100,00% 0,00% 0:05:04 304

Total febrero 2023 1762 = 1742 : : | 95860 | 98,86% @ 1,14%
TABLA CANAL TELEFONICO GENERAL
FUENTE: UCONTACT

4.2 Indicadores Generales De Atencidn canal telefdnico.

LIamadas : FETEIES ‘Nivel de Nivel : Nivel Promedlo

LiES ReC|b|das Atend|dasi a;znﬁ;gisoasrggs ‘Abandonadas Servicio Atencion : Abandono TMO(mln) WARIEES)

Miercoles | 1/02/2023 . 57 | 57 | 57

100% | 100% @ 0,00% @ 0:07:22 = 442,00

0
Jueves 2/02/2023 40 40 40 0 100,00%; 100% 0,00% 0:09:28 568,00
Viernes | 3/02/2023 38 38 36 0 94,74% | 100% 0,00% 0:07:03 423,00
Lunes 6/02/2023 92 92 92 0 100% 100% 0,00% 0:03:09 189,00
martes | 7/02/2023 58 58 56 0 96,55% | 100% 0,00% 0:06:17 377,00
Miercoles | 8/02/2023 64 64 64 0 100,00% /| 100,00% : 0,00% 0:06:43 403,00
Jueves 9/02/2023 63 63 62 0 98,41% | 100,00% : 0,00% 0:09:03 543,00
Viernes | 10/02/2023 49 49 48 0 97,96% | 100,00% : 0,00% 0:06:00 360,00
Lunes | 13/02/2023 73 72 72 1 98,63% | 98,63% 1,37% 0:05:52 352,00
martes | 14/02/2023 85 85 85 0 100,00%, 100% 0,00% 0:05:54 354,00
Miercoles | 15/02/2023 51 51 50 0 98,04% | 100,00% ; 0,00% 0:07:11 431,00
Jueves | 16/02/2023 56 56 55) 0 98,21% | 100% 0,00% 0:08:44 524,00
Viernes | 17/02/2023 70 69 64 1 91,43% | 98,57% 1,43% 0:06:23 383,00
Lunes | 20/02/2023 56 56 56 0 100,00%| 100% 0,00% 0:07:13 433,00
martes | 21/02/2023 71 68 65 3 92% 96% 4,23% 0:05:50 350,00
Miercoles | 22/02/2023 67 66 63 1 94% 99% 1,49% 0:06:08 368,00
Jueves | 23/02/2023 87 84 80 3 91,95% | 96,55% 3,45% 0:06:25 385,00
Viernes | 24/02/2023 54 54 54 0 100,00%| 100,00% :  0,00% 0:06:13 373,00
Lunes | 27/02/2023 94 89 85 5 90,43% | 94,68% 5,32% 0:06:24 384,00
martes | 28/02/2023 80 78 72 2 90,00% | 97,50% 2,50% 0:05:07 307,00

febrero 2023 1.305 . 1.289 | ) | 96,25% 98,77% @ 1,23%

TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 3239010
Fuente: Ucontact
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4.3 Indicadores Generales De Atencion linea conmutador 3239000 opcién 8

[MEWEGES . . : . .
L'a”.‘?das Atendidas - atendidas antes : Abandonadas N|vel. d.e vae.l, - Promedlo TMO(Seg)
Recibidas Servicio Atencion : Abandono - TMO(min)
de los 40 Seg
Miercoles 1/02/2023 17 17 17 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:32 452,00
Jueves 210212023 23 23 23 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:51 471,00
Viernes 3/02/2023 22 22 22 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:14 374,00
Lunes 6/02/2023 46 46 46 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:04:08 248,00
martes 710212023 21 21 20 0 95,24% 100,00% 0,00% 0:07:20 440,00
Miercoles 8/02/2023 22 22 22 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:48 348,00
Jueves 9/02/2023 14 14 14 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:09:08 548,00
Viernes 10/02/2023 27 27 27 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:50 470,00
Lunes 13/02/2023 27 27 23 0 85,19% 100,00% 0,00% 0:07:28 448,00
martes 14/02/2023 16 16 16 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:22 382,00
Miercoles 15/02/2023 14 14 14 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:44 344,00
Jueves 16/02/2023 18 17 17 1 94,44% 94,44% 5,56% 0:06:11 371,00
Viernes 17/02/2023 17 17 15 0 88,24% 100,00% 0,00% 0:08:04 484,00
Lunes 20/02/2023 20 20 18 0 90,00% 100,00% 0,00% 0:07:18 438,00
martes 21/02/2023 18 17 17 1 94,44% 94,44% 5,56% 0:06:50 410,00
Miercoles 22/02/2023 17 17 16 0 94,12% 100,00% 0,00% 0:06:00 360,00
Jueves 23/02/2023 19 19 16 0 84,21% 100,00% 0,00% 0:07:15 435,00
Viernes 24/02/2023 18 18 18 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:23 323,00
Lunes 27/02/2023 30 28 23 2 76,67% 93,33% 6,67% 0:04:56 296,00
martes | 28/02/2023 23 23 21 0 91,30% 100,00% 0,00% 0:06:25 385,00

febrero 2023 94,41% 99,07% 0,93% 0.06:41
TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA CONMUTADOR 3239000 OPCION 8
Fuente: Ucontact

4.4 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

[EELES

[MEEGES Atendidas atendidas Abandonadas Nivel de Nivel Nivel Promedio iTMO(Seg)

Recibidas antes de los 40 Servicio Atencién | Abandono TMO(min)
Seg 3

Miercoles 1/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Jueves 2/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Viernes 3/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Lunes 6/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
martes 7/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Miercoles 8/02/12023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Jueves 9/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Viernes 10/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Lunes 13/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% -
martes 14/02/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:12 312,00
Miercoles 15/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% -
Jueves 16/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Viernes 17/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Lunes 20/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
martes 21/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Miercoles 22/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Jueves 23/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Viernes 24102/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
Lunes 27102/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
martes 28/02/2023 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
febrero 2023 1 100,00% 100,00% 0,00% 0:05:12

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

. Llamadas ‘ : ;
Llamadas  atendidas Nivel de% Nivel = Nivel  Promedio:

Les ‘Recibidas: RIS antes de los 40 AOEEETERES Servicio iAtencic’m ‘AbandonojTMO(min)iTMO(Seg)

Seg

0,00% : 0,00% 0,00% 0:08:43 523,00
0,00% : 0,00% 0,00% 0:10:01 601,00
100,00%:100,00% 0,00% 0:03:40 220,00
100,00%:100,00% 0,00% 0:01:59 119,00
#iDIV/O! : #{DIV/O! | #;DIV/O! -

#iDIV/O! | #{DIV/O! [ #;DIV/O! -

100,00%:100,00%  0,00% 0:04:39 279,00
100,00%:100,00% 0,00% 0:01:42 102,00
0,00% @ 0,00% 0,00% 0:18:08 : 1.088,00
0,00% : 0,00% 0,00% 0:02:50 170,00
0,00% : 0,00% 0,00% -

#iDIV/O! : #{DIV/O! [ #;DIV/O! -

0,00% : 0,00% 0,00% 0:08:48 528,00
#iDIV/O! : #iDIV/O! [ #;DIV/O! -

0,00% : 0,00% 0,00% -

0,00% : 0,00% 0,00% 0:05:35 335,00
100,00%:100,00% 0,00% 0:05:58 358,00
100,00%:100,00% 0,00% 0:02:48 168,00
100,00%:100,00% 0,00% 0:14:25 865,00
100,00%:100,00% 0,00% 0:04:00 240,00

: 100,00% : 100,00% . 0,00%
TABLA 2INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 910188 GRATUITA,
Fuente: Ucontact

Miercoles | 1/02/2023
Jueves 2/02/2023
Viernes 3/02/2023
Lunes 6/02/2023
martes 7/02/2023
Miercoles | 8/02/2023
Jueves 9/02/2023
Viernes | 10/02/2023
Lunes 13/02/2023
martes | 14/02/2023
Miercoles | 15/02/2023
Jueves 16/02/2023
Viernes | 17/02/2023
Lunes 20/02/2023
martes | 21/02/2023
Miercoles | 22/02/2023
Jueves 23/02/2023
Viernes | 24/02/2023
Lunes 27/02/2023
martes | 28/02/2023

PiIWWINIOIONOOIRINPFPNOIOIWNININ
P WWINIOIONOIOIRINIFPINIOOIWINININ

RPiIRWWINIOONOIOIRINIFINOIOIWINININ
OO0 00I00000I0000I00 00000

N

‘ febrero 2023 :

5. TIEMPO MEDIO DE ATENCION TMO

Para el mes de febrero se presenté un TMO de 06:15 que corresponde a 375 segundos, este
indicador obedece a que los agentes presentan un manejo de llamadas acordes a lo estipulado
y de acuerdo con el proceso de estabilizacion del personal nuevo en su curva de aprendizaje
no se ha visto impactado este indicador. Sin embargo, de acuerdo con el analisis, escuchas,
mediciones y seguimientos de los tiempos que emplean los agentes en los diferentes procesos
gue 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 atencion donde nuestro servicio le esta 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)

+ 0:07:24
+ 0:06:09
* 0:06:37
* 0:05:20
* 0:07:12
+ 0:07:23
+ 0:06:43
+ 0:04:55
+ 0:05:11
+ 0:06:03
+ 0:06:28
+ 0:06:19
+ 0:07:26
+ 0:05:55
+ 0:05:55
+ 0:06:12
+ 0:07:10
* 0:06:25
4 0:05:17
+ 0:05:04
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ILUSTRACION TMO
Fuente: Ucontact
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6 COMPORTAMIENTO DIARIO DE LLAMADAS

Nivel Atencién
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 97, 14% 91,89% 96, 59% 97,18% 100,00% 97,92% 98,77% 98,77% 100,00% 100,00% 100,00% 98,67% 100,00% 100,00%

TS (TP @rrrennas e, B IRt P @ iiennnrrigurrananees PSRN PP @ rrraanns @i T YTTTropn @eresssann rraaraas -

Historico Llamadas Diario

100,00% 98, 81% 98, 55& 100, UD% 96, 53% 94, 29% 8243% 93,18% 90,14% 9884% 96,88% 97,53% 97,53% 98,81% 100 OD% 100, OIJ% 97, 33% 98, 73% 98, 35% 98, IJZ%

L] L] L] L] L] L] ] L L 2
125
102 108 104
Fii [rrrrlf rrlrrl'r|
& {'§v P4 F Q'i" & @’P & @'P & @'»
& & & @». Qé.? & »5'5’ &h—o @ \& 4@ @@ w\@ 'i@&b 'c}s@’ &
— R # — Nivel de Servicio

ILUSTRACION TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Ucontact

El mes de febrero cuenta con un promedio diario de 88 llamadas, sin embargo, se observa
gue los dias 6, 13,14,23,27 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.
Informacion General del FNG.

Informacién general de Garantias.

Informacion acuerdo de pago.

Consulta nivel de ventas/ Codigo CIIU Y/O Fecha de corte fiscal registrado en el
sistema.

7. Llamadas Entrantes Por Dias

Para el mes de febrero el dia de la semana con mayor trafico correspondio al lunes,
donde el promedio de estas corresponde a 111 llamadas siendo asi el méas alto frente a
los otros dias.

Adicionalmente se puede observar que las llamadas abandonadas correspondieron a
los lunes y martes 14 llamadas. (Es importante resaltar que a las llamadas abandonas
gue se idéntico el nimero se realizo la respectiva devolucion para resolver la respectiva

inquietud.)
Comportamiento dia semana
8 6 1 4 1
421
EETT N 355
T TE — 307 314 292
436
l369 . - . - . =
lunes Martes Miercoles Jueves Viernes
s 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 de lo mas censultado

12, 11
8, 8
6,1
3,
Db a b s

Informacién Consulta nivel Consultade  Transferendias al Falsos Comisiones de Informacién
Generaldel FNG  bloqueoy  acuerdo depago  general de deventas/  devoluciones de FGA prestamistas Garantias Cédigos de
proceso de Garantias Codigo CIU Y/O Comisidn. Rechazo "Error”
desbloqueo de Fecha de corte Reserva y/o
cliente por fiscal registrado registro de
garantia en el sistema Garantias FNG
siniestrada

ILUSTRACION MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey

El mayor motivo de consultas en el mes de febrero fue sobre Informacién general del FNG
con una participacion del 12,15% seguido de Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo
de cliente por garantia siniestrada con una participacién del 11,64% y en tercer lugar
acuerdo de pago con un 8,27% 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 informacién de los
diferentes grupos de interés el cual se relacionan a continuacion:

e Solicitud de Informacion - Sin Caso Creado (1.246 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 Informacién - Con Caso Creado (34 consultas)
Estas solicitudes hacen referencia a consultas de los diferentes Grupos de Interés para
validar el estado de su solicitud.
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10. GRUPO DE INTERES

Teniendo en cuenta que para el mes de febrero el Fondo Nacional de Garantias (FNG)
cambio su estructura de atencion a los Intermediarios se evidencia que para este mes
se incrementan las llamadas en el centro de experiencia en un 68% vs con respecto al
mes anterior.

606 581 P

1
! i
! i
! i
! 1
284 284 ! , i
1
- 206 !
1
. 1
! i
51 52 ! :
8 17 |
[ ] 1
! 1
Beneficiario o Ciudadano Empresario Fondo regional | Intermediario -
Deudor de Garantia i financiero !
m Enero Febrero

ILUSTRACION HISTORICO GRUPO DE INTERES
Fuente: caracterizacion.

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

Top 5 de lo mas consultado

16,67% 15,77%
- ﬂ

Consulta nivel de Informacién general de i ién Cédigos de Info q y Proceso de reclamacién
ventas/ Codige ClIU Garantias Rechazo "Error” proceso de desbloqueo - Informacion General
Y/O Fecha de corte Reserva y/o registro de  de cliente por garantia

fiscal registrado en el Garantias FNG siniestrada
sistema

ILUSTRACION INTERMEDIARIO FINANCIERO
Fuente: caracterizacion

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado durante el mes de febrero las consultas por
parte de este grupo de interés corresponden a Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo
de cliente por garantia siniestrada Consulta nivel de ventas/ Cédigo CIIU Y/O Fecha de corte
fiscal registrado en el sistema con una participacion del 16,67%, seguido de Informacion general
de Garantias, con una participacion del 15,77%.

Es de resaltar que el soporte que esta realizando el centro de experiencia a los
Intermediarios Financieros de primer nivel corresponde a codigos de rechazos “error
reservas y/o registro de Garantias, asi como los procesos de reclamacion de estas
garantias.




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

Qe 601 7569094

nsu L Tin Q & www.bpmconsulting.com.co
Top de lo mas consultado por grupo de interés Beneficiario o Deudor de garantia.

Top 5 de lo mas consultado

26,92%
21,93%

" 9,98%

Informaclén bloqueo y procese  Informacién acuerdo de pagn  Informacién General del FNG Informaclén general de Consulta de devoludones de
de desblogueo de cliente por Garantias Comisign.
garantia sinlestrada

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de febrero se observa que el 26,92% corresponden Informacion bloqueo y
proceso de desbloqueo de cliente por garantia siniestrada, seguido Informacién acuerdo de
pago con una participacion del 21,93%.

Top de lo mas consultado por grupo de interés — Ciudadano y empresario

Top 5 de lo mas consultado

33,56%
16,78% 13,09% 10,74%
4,70%
Informacién Transferenciasal  Falsos prestamistas Informacion general Informacién
General del FNG FGA de Garantias bloqueo y proceso

de desbloqueo de
cliente por garantia
siniestrada

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion
Durante el mes de febrero se observa que él 33,56% de las consultas por parte de los
ciudadanos y empresario es respecto a Informacion general del FNG con una participacion
del 30,76, seguido de Transferencias al FGA con una participacion del 16,78%. Y en tercer
lugar la consulta de Falsos Prestamistas con una participacion del 13,09%
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11. GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

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

Llamadas Llamadas Llamadas No Promedio TMO

Semana Mes Fecha . . .
Outbound Efectivas efectivas (min)
Miercoles :Febrero 1/02/2023 43 12 31 0:01:31
Jueves iFebrero 2/02/2023 9 3 6 0:04:29
Viernes :Febrero 3/02/2023 15 10 5 0:06:04
Lunes  iFebrero 6/02/2023 28 9 19 0:01:14
martes :Febrero 7/02/2023 33 7 26 0:05:05
Miercoles :Febrero 8/02/2023 15 6 9 0:03:40
Jueves iFebrero 9/02/2023 10 4 6 0:05:02
Viernes :Febrero 10/02/2023 28 17 11 0:04:21
Lunes :Febrero 13/02/2023 19 9 10 0:04:12
martes Febrero 14/02/2023 26 8 18 0:04:24
Miercoles iFebrero 15/02/2023 12 6 6 0:09:22
Jueves :Febrero 16/02/2023 9 1 8 0:04:18
Viernes :Febrero 17/02/2023 22 10 12 0:03:20
Lunes  :Febrero 20/02/2023 18 8 10 0:02:56
martes  {Febrero 21/02/2023 24 13 11 0:03:15
Miercoles :Febrero 22/02/2023 39 16 23 0:04:00
Jueves iFebrero 23/02/2023 33 15 18 0:04:03
Viernes :Febrero 24/02/2023 21 11 10 0:03:10
Lunes Marzo 27/02/2023 25 16 9 0:05:29
martes  :Marzo 28/02/2023 41 25 16 0:02:27

Total febrero - 2023 470 § 206
TABLA 3LLAMADAS SALIENTES.
Fuente: Ucontact

v' Se realizaron la devolucién de las 16 llamadas abandonadas que se identificaron
por las diferentes lineas del centro de contacto con la finalidad de solucionar las
diferentes inquietudes que presentaban.

Se relacionan las Campafias Outbound para el mes de febrero:

CAMPARNAS OUTBOUND
Fecha de inicio Fecha de ejecucion Fecha de Informe

Descripcién

Campafias actualizacion de contactos 1/01/2023 10/01/2023 22/02/2023
Campafias a tiempo 14/02/2023 21/02/2023 24/02/2023
Campania Codigo CIIU 24/02/2023 28/02/2023 6/03/2023

TABLA 4CAMPARNAS SALIENTES.

Fuente: Ucontact

Actualizacion de usuarios de administradores de CRM: La finalidad de esta campafa es
actualizar los usuarios en la plataforma de CRM del FNG.

.| -t

Llamada Efectiva 236 46,37% tiene ese roll 178 34,97%
No contesta 225 44,20%  No contactado 167 32,81%
Cuelga llamada 25 4,91% No efectiva 106 20,83%
volver a llamar 19 3,73%  Yano labora con la entidad 36 7,07%
Numero Equivocado 4 0,79% Pertenece a otra area 22 4,32%
Total general 509 100,00%  Total general 509 100,00%

Mantener el Usuario
No contactado

No efectiva

Eliminar el Usuario

Ras
182 35,76%
167 32,81%
106 20,83%
54 10,61%
509 100,00%

Total general

Para esta camparfia de 509 registros presenta un contacto efectivo del 46,37% que corresponde a 236 Intermediarios Financieros los cuales 178
informa que aun se encuentran laborando con la entidad y tienen ese roll con una participacion del 34,97%, donde 182 I.F. manifiestan que deben
mantener el usuario con una participacion del 35,76% y tan solo el 10,61% eliminen el usuario.
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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
disponibilidad al momento de realizar la gestion.

Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
08:30 - 09:00 Campaiia
09:00 - 09:30 Reservas
14:00 - 14:30
14:30 - 15:00 Campaiia Registros
08:00 - 08:30 Campaia
08:30 - 09:00 Facturacion
14:00 - 14:30 Campaiia Actualizacion
14:30 - 15:00 de Saldos
09:30 - 10:00 Campaiia
10:00 - 10:30 Reclamaciones

TABLA 5CRONOGRAMA CAMPARNAS A TIEMPO.
Fuente: Ucontact

Tipo de Campafia Contactados No contactados

Gestion de Reserva 3 1
Gestion de Registros 2 2
Gestion de Act. Saldos 3 3
Gestion Reclamacién 3 1

Total gestion IF 11 7
TABLA 6GESTION CAMPANAS A TIEMPO.
Fuente: Ucontact

Se realiza la gestion de cada campafia teniendo en cuenta que son los Intermediarios Financieros que mas presentan novedad con respecto a la
estrategia establecida para que estos puedan subsanar y las garantias.

Actualizacion CIIU: La siguiente campafa corresponde a la desagregacion en algunos cédigos
CllU y la obligatoriedad de reporte a la Superintendencia Financiera de Colombia con la
Informacion Actualizada, por lo cual se requiere que cada Intermediario Financiero reportara al
Fondo Nacional de Garantias la respectiva actualizacion con la finalidad que no presentaran
algun error al momento que realizaran algun proceso de estas. Donde se dio prioridad los
estados de garantias RS1, RP1, y RG1, a continuacion, se relaciona las Entidades Financieras
que dieron respuesta en los tiempos estipulados en la gestion.

Nombre Interlocutor Cuenta de Garantia  Envio confirmacion de codigo CIIU

BANCO AGRARIO 8 S|
BANCO CAJA SOCIAL 1 SI
BANCO DE BOGOTA 2 SI
BANCO DE OCCIDENTE 1 SI
BANCO MUNDO MUJER S.A. 1 SI
BANCO SERFINANZA S.A. 1 SI
BANCOLOMBIA 6 S|
CONTACTAR 1 SI
FUNDACION AMANECER 2 SI
BANCO DAVIVIENDA 6 NO
BANCOWS.A. 8 NO
BBVA 11 NO
MIBANCO S.A. 2 NO
Total Resultado 50

Cantidad SI 9

Cantidad No 4

TABLA 7GESTION ACTUALIZACION CHU.
Fuente: Ucontact
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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).

Intermediario

Fecha Contacto - - Gesti6n
Financiero
Recordatorio Ill-Derechos de Inspeccion — Muestra
trimestral Q4-2022-Cobelen. De manera atenta Nos informa que solamente les falta la carta
acudimos a su valiosa ayuda con el fin de obtener la ; firmada por el representante legal y espera
respuesta por parte de Cobelén al requerimiento radicarlo entre el dia de hoy o mafiana 14 de
13/02/2023 COBELEN Derechos de Inspeccion de la muestra de Q4 que hasta la fecha no hemos : febrero ya que la demora es por la firma del
recibido, la solicitud se hizo el 5 de enero, de no representante legal. Se realizard seguimiento a
recibir la informacién mafiana 10 de febrero, las 2:00pm, para confirmar con el IF el envio de
procederemos a clasificar la garantia en estado No i los documentos solicitados.
Conforme.
Se hace validacién con la I.F se le informa que le
Falta la certificacion, solo cargaron anexo 20. aplica hace i |0 sube por el
14/02/2023 COBELEN Reclamaciones - L, portal transaccional se le indica la ruta
para todas las garantias EMP023 en reclamacién L s .
siniestros, radicacion de documentos, tipo de
proceso y documentos faltantes.
15/02/2023 CIUDADANO Visita FNG Sin contacto Se redizglecstCaiidicaldueialinimero y lo
envia a buzén de voz
Se contacta al sr. Ricardo Garcia Sarmiento:
Donde solicita informacién sobre una garantia
que tiene con Banco de Bogot3, se le informa el
15/02/2023 CIUDADANO Visita FNG Visita al FNG estado de las garantias y su respectivo estado
con cobertura y se le indica que estas fueron
vendidas a CISA y se le brindan los teléfonos de
contacto.
FNG-186901-RONS E indicarle que necesitamos
urgente nos radique mediante novedad la Nos comunicamos con el IF y manifiesta que ya
actualizacién de saldos de la garantia 0005680182 : realizo la actualizacién de saldos y envié un
BANCO DE Ny [ Lo a
17/02/2023 BOGOTA actualizacion de Saldos Cuya actualizacion fue rechazada en el caso Y la correo a virginia, y el respectivo pantallazo del
garantia se encuentra en proceso de reclamacion nuevo caso para Néstor Fernandez que ahora
Es necesario La actualizacién para continuar el nos envia la actualizacion de saldo
proceso
Nos comunicamos con el IF informa que son
varios funcionarios y quieren tener un espacio
con la entidad ya que son varias dudas de
diferentes dreas se le sugiere que le podemos
BANCO CAJA colaborar, sin embargo, que tenga presente que
20/02/2023 SOCIAL Circular Ella tiene dudas sobre La circular cne001 De 2023 lo ideal es tener en cuenta cuales son las
posibles dudas para poder llevar a la persona
idonea para solucionarlas y que si desea puede
crear la solicitud por el portal y con eso agendar
el espacio lo mas pronto posible ya que, no
manifiesta alguna duda en la llamada.
Es posible desde el centro de contacto nos ayuden .
X . Se llama a la I.F informa que esa reserva ya se
21/02/2023 BANCOOMEVA Reclamaciones Aa tlfamltar el Rut [T GElit encuentra activa y validando en el SAP ya se
continuidad a los casos en relacién y no proceder .
. encuentra registrada.
con el cierre.
Informar a los I.F con respecto a las garantias que Bindlo informacidn sobre la campafia de
21/02/2023 BANCOLOMBIA Campafia A tiempo Reservas X seguimiento para que estén atentos a las
se encuentras en los diferentes estados ) ; -
reservas que tienen y avisarles con anterioridad
Me contacto con la funcionaria, indicandole que
vamos a estar realizando una campafia de
seguimiento para verificar cuales reservas se
21/02/2023 BANCOLOMBIA e AETE RESaRes Informar a los I.F con respeFto a las garantias que i encuentran es_ !‘echazo y pt_Jedan sol_u_cionar los
se encuentras en los diferentes estados errores, también le comunico que si tienen
alguna duda con los LOGS de respuesta se
puede comunicar con nosotros para
solucionarle los inconvenientes.
21/02/2023 CONTACTAR Campaiia A tiempo Reservas Informar a los I.F con respe.cto a las garantias que No contesta después de realizarle 3 llamadas
se encuentras en los diferentes estados
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Informar a los I.F con respecto a las garantias que

Le informo sobre la campafia de seguimiento
me indica que si le llego la base y queria saber
que significaban los estados de garantia que
aparecen en la base, le informo que significa
cada estado y que debemos darle prioridad a
las que presenten estado RP1y RP3 ya que

21/02/2023 CONTACTAR Campafia A tiempo Reservas se encuentras en los diferentes estados presentan algun rechazo, le indico que
cualquier inquietud no dude en llamar a la linea
del centro de experiencia, se contacte conmigo
y con mucho gusto le ayudare. Me informa que
ya empezaron las respectivas subsanaciones de
los rechazos.

Contesta la funcionaria y procedo a indicare la
informacién de la campafia de seguimiento que
estamos realizando con los registros de
garantias, ella me indica que en ese caso me
comunicara con el sefior Oscar guerrero, de
hecho me pasa a la linea al funcionario para

21/02/2023 CONTACTAR Campafia A tiempo Registros Informar a los I.F con respeFto a las garantias que qusz le pueda brindar la |nforrr}a5|on, le indico al

se encuentras en los diferentes estados sefior Oscar que por favor revisen todas las
garantias que recibieron rechazo y subsanen
para que puedan quedar registradas, también le
recomiendo que por favor revise las que estdn
en estado CN5 y puedan crear casos
excepcionales con las garantias que sivan a
utilizar.
. " . hablamos con Yajaira Padilla del FNA y nos
Aclaracion de los montos adjunto el detalle enviado : . =, ! v
. N indicd que va a hablar con la persona encargada
para esta garantia en el consecutivo 443, nos .
enera duda porque en los dos Gltimos enviaron de s e QARSI enea respuesta
22/02/2023 FNA Recados VIS 8 i . nos remite la justificacion al correo, remiten
valores cercanos a los $100.000 y venian reportado .
X ) . correo con el Pantallazo e informan que como
menor a $10.000, requerimos la confirmacién del IF n
Y deben subsanar el caso Pendiente esta
para generar el cobro de la comision.
respuesta
Contactamos a la I.F. nos informa que ya realizo
| o | di bi6 |
Agradezco realizar llamada a la sefiora Mildred de 2 subsaAn(amon pelebebes I'.eCIbIO 2
Inklusiva consultar si ya pudo subsanar lo que nos SEEEEHR L2 e (PRI CE I GER [
22/02/2023 Inklusiva Reclamaciones X yap N q reclamacion, al momento de la llamada
Iifzerine) G & CEEn QR eliizeity d el manifestd dudas con el Anexo 2 las cuales se le
respuesta al caso FNG-187364-Y8K1. . . . " ]
informo cdmo funciona y la direccionamos a la
pagina web donde puede ubicarlo.
Me comunico con el funcionario para
informarle sobre la campafia de seguimiento
que estamos realizando, en la cual le indico que
por favor revise las garantias que se encuentren
con algun rechazo para que puedan subsanar,
FUNDACION o . . Informar a los I.F con respecto a las garantias que i también que por favor estan pendientes de las

22/02/2023 AMANECER Campafia A tierPEREESEES se encuentras en los diferentes estados que estan en CN5 para que creen los
respectivos casos excepcionales, igualmente si
tienen alguna duda con algun LOG de respuesta
no duden en comunicarse con la linea de
servicio al cliente y con gusto le
solucionaremos.

o . . Informar a los I.F con respecto a las garantias que LLAMO EN 2 OPORTUNIDADES Y NO RESIVO

22/02/2023 BANCOLOMBIA C At R t

/02/ amparia A tiempo Reglstros se encuentras en los diferentes estados REPUESTA ALGUNA
COOPERATIVA
| d i L EN 2 IDADES Y NO RE!
23/02/2023 FINANCIERA DE Campafia A tiempo Registros nformar a los I.F con respe.cto a las garantias que LAMO EN 2 OPORTUNIDADES Y NO RESIVO
se encuentras en los diferentes estados REPUESTA ALGUNA
ANTIOQUIA
COOPERATIVA o . & an "
Campaiia A tiempo Actualizacién de Informar a los I.F con respecto a las garantias que LLAMO EN 2 OPORTUNIDADES Y NO RESIVO
23/02/2023 FINANCIERA DE saldos se encuentras en los diferentes estados REPUESTA ALGUNA
ANTIOQUIA
COORERATIS Campafia A tiempo Actualizacién de Informar a los I.F con respecto a las garantias que
23/02/2023 | FINANCIERA DE B 3 : P g 94 Ya no ests como funcionaria de la entidad
saldos se encuentras en los diferentes estados
ANTIOQUIA
COORERATIVA Campafia A tiempo actualizacién de Informar a los I.F con respecto a las garantias que
23/02/2023 | FINANCIERA DE B i3 : pe & g Me contesta el IF
ANTIOQUIA saldos se encuentras en los diferentes estados
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Informar a los I.F con respecto a las garantias que
se encuentras en los diferentes estados

Campaiia A tiempo actualizacion de
saldos

Me comunico con la funcionaria indicandole el
motivo de mi llamada, ella me indica que ellos
son muy juiciosos con el tema de
actualizaciones de saldos y que igualmente
estaran pendientes de las bases de campafa a
tiempo, ella me dice que es del area de
confirmaciones pagos de factura y que me
puedo comunicar con ella cuando la necesite y
con mucho gusto me colabora.

Informar a los I.F con respecto a las garantias que
se encuentras en los diferentes estados

Campaiia A tiempo actualizacion de
saldos

me informa que si puedo comunicarme con él
para actualizacién de saldos que es su drea de
trabajo y solicita que por favor tengamos en
cuenta el convenio de las fechas de corte que
tienen que es del 18 al 20 de cada mes a la hora
de realizar actualizaciones de saldos ya que
pues presenta este inconvenientes muy
frecuentemente.

Informar a los I.F con respecto a las garantias que
se encuentras en los diferentes estados

Campaiia A tiempo actualizacion de
saldos

Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacién de cédigos ClIU que se tiene para los
procesos de las garantias e informar que se deben
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares

actualizacion de Codigos ClIU

Me comunico con la funcionaria me indica que
ella en estos momentos no se encuentra en
oficina pero que le enviara el correo ya que
para que confirme, con dreas encargadas de
contactar a los clientes con eso pueden
confirmar la actividad econdmica de cada
cliente.

Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacién de cddigos ClIU que se tiene para los
procesos de las garantias e informar que se deben
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares

actualizacién de Cédigos CIIU

Me comunico con la funcionaria y me dice que
perfecto ella va a revisar la base y que por favor
si podemos adjuntar el documento donde dice
este dicho cambio

Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacién de cédigos ClIU que se tiene para los
procesos de las garantias e informar que se deben
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares

actualizacion de Codigos ClIU

ME comunico con la funcionaria y em informa
que apenas llegue el correo se pondran en la
tarea de llamar a los clientes para realizar la
respectiva reclasificacion de Cédigo CIIU

Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacion de cédigos ClIU que se tiene para los
procesos de las garantias e informar que se deben
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares

actualizacion de Codigos ClIU

Me informa que esta pendiente del correoy ya
que se trata de solo dos garantias realiza el
proceso inmediatamente llegue el correo, me
pregunta si este tramite se realiza por el portal
y le indico que no solo debe reenviar el Excel
con la celda "I" diligenciando el nuevo Cddigo
Clu.

Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacién de cédigos ClIU que se tiene para los
procesos de las garantias e informar que se deben
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares

actualizacién de Codigos ClIU

me comunico con la funcionaria le informo que
nosotros estas realizando la actualizacién de
codigos ClIU, le indico que como debe ser el
proceso y ella me responde que apenas llegue
el correo empiezan a realizar la gestion,
también me pregunta si es por el portal
transaccional y le indico que no solo debe
enviarme nuevamente el Excel con el nuevo
Cédigo ClIU.

Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacion de cédigos ClIU que se tiene para los
procesos de las garantias e informar que se deben
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares

actualizacion de Codigos ClIU

Me comunico con el funcionario de la entidad y
me indica que, si recibieron el correo y que
realizaron la gestion lo mds pronto posible,
Adicionalmente me recomienda hablar con el
funcionario Rafael Eduardo Barrios encargado
del drea de garantias.

BANCO
23/02/2023 DAVIVIENDA
BANCO
23/02/2023 DAVIVIENDA
FUNDACION
23/02/2023 AMANECER
24/02/2023 Banco Agrario
24/02/2023 BANCO W
24/02/2023 BBVA
FUNDACION
g0z AMANECER
24/02/2023 MIBANCO SA
BANCO
24/02/2028 SERFINANZA
BANCO
24/02/2023 SERFINANZA

Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacién de cédigos ClIU que se tiene para los
procesos de las garantias e informar que se deben
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares

actualizacion de Codigos ClIU

ME indica que con esta garantia como debe
realizar ahora la reserva le indico que es con el
nuevo Cédigo ClIU y que nosotros realizamos
internamente la actualizacién de ese Codigo
solo el debe enviarnos el Excel con el nuevo
Cédigo ClIU.
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Informar a los I.F con respecto a la nueva
BANCO CAJA Homologacién de cddigos ClIU que se tiene para los
24/02/2023 SOCIAL actualizacion de Codigos ClIU procesos de las garantias e informar que se deben i llamo en 2 oportunidades y no contesta
actualizar las que se encuentran en los estados
particulares
Informar a los I.F con respecto a la nueva X .
) e . Me confirma que si les llego el correo y que
Homologacién de cédigos ClIU que se tiene para los . R .
BANCO CAJA R - , . estd realizando la gestién, apenas tengan el
24/02/2023 actualizacion de Cédigos ClIU procesos de las garantias e informar que se deben - . .
SOCIAL ; nuevo Cédigo CIIU lo diligencian en el Excel
actualizar las que se encuentran en los estados .
) enviado por el fondo y nos lo hacen llegar
particulares
Informar a los I.F con respecto a la nueva . . .
Homologacién de cédigos ClIU que se tiene para los Nisicontiimalduesi le llego el correoy a mids
BANCO MUNDO A e & & - a P tardar el dia 1 marzo estan enviando las
24/02/2023 actualizacion de Codigos ClIU procesos de las garantias e informar que se deben ) N 4 -
MUIJER S.A. R confirmaciones de cédigos ClIU de la prioridad y
actualizar las que se encuentran en los estados Py P
. también de las garantias vigentes.
particulares
Informar a los I.F con respecto a la nueva
Homologacién de cddigos ClIU que se tiene para los i Me confirma que si miro el correo y estan en la
24/02/2023 CONTACTAR actualizacion de Codigos ClIU procesos de las garantias e informar que se deben i gestion para enviarlo mafiana confirmando el
actualizar las que se encuentran en los estados Cédigo ClIU nuevo
particulares
Me reportan este caso con el problema que no
pueden crear casos en CRM, pero el tema no es de
portal es que falta el contacto en CRM por favor de
su ayuda con la creacion del usuario 6 la
™ ificacio I | : .
. . USUARIO CONTRASENA PORTAL pediicaiehlceles e delialpezend Informa que ya tiene acceso al Portal y esta en
27/02/2023 Finaktiva TRANSACCIONAL eno funcionamiento
* Nombre: MELISA CALLE HIGUITA p !
o Identificacion: 1152204826
 Usuario Portal: 90104014110012
* Rol: Administrador Portal
* IF: Finaktiva
De su colaboracién de informar sobre una
conf'rr::ﬁ:?l:soli‘rf?yrzztc?é:adg‘:zseéf‘;?/:;::er - Se informa al I.F. que debe realizar un caso
2/03/2023 MI BANCO DETALLE PROYECTOS DE FACTURACION (0100061825, 0100061789) y el plazo final a ::cz;:::j(:r;aclg::ia}?::mzj:;Z);oso:tile;:g:;bsanar
confirmar era el dia 28-02-2023 y se evidencia que P P .
no se ha generado un LOG de respuesta
SE REQUIERE EL DOCUMENTO SOPORTE
O ACLARACION CON RESPECTO A LA
ADICION DEL CONTRATO, PUESTO QUE,
EN EL OTROSI CARGADO NO SE "
EVIDENCIA CLARAMENTE LA Se llamo al sefior LUIS ALFONSO SANCHEZ RIOS
INEORMACION. , quien indico el numero del sefior DIEGO
F. MAX DE RECLAMACION 08.02.2023 SUAREZ, al momento de comunicarnos con el
F. MAX DE SUBSANACION 03.03.2023 indica reenviar correo con la informacién de la
De acuerdo con el Reglamento de Garantias V subsanacion , indica que el encargado de la
3/03/2023 Davivienda Reclamaciones 3.1, numeral 1.1.3.17 GESTION DE LAS reclamacion es el funcionario CRISTIAN GOMEZ
RECLAMACIONES, EL INTERMEDIARIO , al llamarlo no contesta, por lo tanto el
debera corregir la inconsistencia o falta de funcionario DIEGO SUAREZ indica reenvio de
dgcymeqto; dentro de los cinco (5) d'ﬁs » correo y el direccionamiento para poder dar
habiles siguientes a la fecha de la notificacion. - trgmite a subsanacion , indica por favor copiar a
De no ser subsanada la deficiencia dentro de | 5 funcionaria ANA MONTOVYA jefay
este plazo, el FNG devolvera la docurpentacwn coordinadora de reclamaciones.
recibida y el INTERMEDIARIO debera
presentar una nueva radicacion de la
reclamacion en el portal, siempre y cuando se
encuentre dentro del término para ello.
0005240962
por fa la informacion a bajar debe ser muy asertiva Se realiza gestion v no se tiene contacto con la
6/03/2023 Davivienda Reclamaciones e informar que si hoy no subsanan lo mas 8 Y L F
temprano posible se rechaza la garantia )

TABLA DE GESTION FEBRERO (CANAL TELEFONICO)
Fuente: Seguimiento de llamadas Centro de Exeriencias
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12. GESTION CANAL CHAT

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

: 1 ) % Nivel .
i Interacciones Atendidas Abandonos % Atencion ° % Variacién
‘ : ‘ Abandono
enero-2023 139 130 9 93,53% 6,47% 17:05 0
febrero-2023 163 158 5 96,93% 3,07% 18:02 21,54%

9536% . 464% . 1733
HISTORICO INDICADORES 2023 (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

CANAL CHAT FEBRERO 2023
Nivel de Atencién Nivel de abandono

TMO
OBJETIVO 10:00 min

8

0% 60% 20% 60%

20% ' . 10%
Meta minima 90 Axil
'
Cantidad chat % 96,93% 1 00%

3,07% 100%
ingresados Cantidad chat T TMO ALCANZADO
163 Atendidos abandonados 18:02
158 <

GRAFICA INDICADORES FEBRERO (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Para el mes de febrero se reciben un total de 163 iteraciones dando como resultados los
siguientes ANS.

Nivel de atencion del 96,93%

Nivel de abandono 3,07%

El TMO del canal chat es de 18:02 este obedece a que se han venido capacitando a los
agentes nuevos y back-up para que manejen este canal de atencion.

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%. 100% 100% 100%.
Nivel de Atencién

CETTERE TETETEY TETRRERE TETTETEY T TTTERTY  TEUPRRY TEPPPRN TR CEETTTY PETTTTY 92%
s .- ® L @@ e . ®:-- 9 - @ L 3 o.._.__a?zo% ml%‘_‘,.o‘.,,___.
80% N v S e, -
...~-' L4 ",se,am 7“\.55?.-' ¢
"""" 1 .1'11 13 13
12 12
@7 N e«c’
o & 19 & & & & & & 19
W 1. W ’\« s % ‘14 W 1! W v
»\a 1)0 \n \Q ,\\u \Q Q\o '@\“ .&\e ‘&\u ‘?\0 g\e ,\\" "9\3 ,‘»,\“ "}\e ,c’\a '\?\Q ;\\“ "?\u

m Interacciones = Atendidas

ILUSTRACION GESTION NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

dFesL
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12.1TIPIFICACION CANAL (CHAT)

Para el mes de febrero en el canal Chat se evidencia que la tipologia mas consultada
corresponde a informacién general del FNG con una participacion del 21,38% seguido de
Falsos Prestamistas con una participacion del 17,93%.

21,38%

.. 17 93%
16,55%
...... 15,17%
9 66% .
w 8,28% m—— Cantidad
... 4 83% =+ @ ++ % Participacion
. 2,76%
..... 2,07% 138%
L -ﬂ LI .

Informacién Falsos Informacion Informacién Abandona Comisiones Consultas Informacién  Consulta  Proceso de

General del Prestamistas Acuerdo de General de Chat de Garantias relacionadas Blogueoy Devolucidn Reclamacion
FNG Pago Garantias con reportes Proceso de de - Informacién
en Centrales Desbloqueo Comisiones  General
de Riesgo

ILUSTRACION TIPIFICACION CHAT
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

13 GESTION CORREO ELECTRONICO
Se presenta el resultado de los ANS (Niveles de Servicios) de febrero del 2023.

Correos Ingresados Correos Gestionados ! Gestionados <24h % Cumplimiento % Variacion

enero 2023 1816 i 1816 5 401 100% | 0
febrero 2023| 16,52%

HISTORICO INDICADORES 2023 (CORREO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

CANAL CORREO FEBRERO 2023

Cantidad correos correos creados
gestionados (CRM)

Cantidad correos

ingresados o

2116

R

2116 446

GRAFICA INDICADORES FEBRERO (CORREO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Para el mes de febrero, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 2.116
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:
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13.1TIPIFICACION DEL CORREO ELECTRONICO

21,77%

17,65% 17,04% 17,53%
13,48%
o
5,12% 3,90% 1,64% 1,87%
Reclamaciones  Casos Creados  Intermediarios Ciudadanos - Interno Notificaciones Notificaciones Respuestas Notificaciones
CRM Deudores CRM CHAT Aranda Aranda

W Cantidad @ % Participacion

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

13.2TOP 10 SOLICITADO (BENEFICIARIO DEUDOR DE GARANTIA)

26,65%  18,28%  8,59%  683%  6,17%  6,17%  4,41%  3,30%  3,08%  2,86%
L " A S S

83
I > - 28 28 20 15 14 13

Solicitud de Desbloqueo Derechode  Requerimientos Documentos Estadode cuenta Comisionesde Validacion Devolucién de Solicitud de
informacion Deudor IFyFV  Peticion Cy GI judiciales Garantias Identidad comisionesde  Informacion Cy
general Usuarios Portal garantias Gl

I Cantidad  ==@==9% Participacion

ILUSTRACION TOP CORREO ELECTRONICO
Fuente: Base gestion Correo Servicio.Cliente

Se evidencia que las consultas realizadas por los Beneficiarios Deudor de Garantia
corresponden a Solicitud de Informacién general con una participacion 26,65% seguido de
Desbloqueo deudor IF y FV con una participacion del 18,28% y en tercer lugar Derecho de
peticién con una participacion del 8,59%.
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14 CASOS DEVUELTOS

Con respecto a las devoluciones de casos presentados en el mes de febrero es preciso
aclarar que durante este mes no se presentaron devoluciones

Fecha de Fecha Fecha

. ) - No caso . o Observacién
asignacion devolucion Retroalimentacion

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

e 03 de febrero del 2023
e 10 de febrero del 2023
e 17 de febrero del 2023
e 24 de febrero del 2023

16 VALIDACION BUZONES

Por parte del canal telefonico 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 excepcion del buzon
Denuncias Actos de Corrupcion, el cual se realiza los viernes (cada 15 dias) y es revisado por
parte de la directora Juridica.

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

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

Fechas Gestion Evidencias

3/02/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\febrero 2023
10/02/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\febrero 2023
17/02/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\febrero 2023
24/02/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\febrero 2023

TABLA 8 EVIDENCIAS PRUEBAS BUZON
Fuente: propia




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

Qe 601 7569094

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

17 ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el mes de febrero 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 1.742 llamadas
de las cuales Unicamente contestaron la encuesta de manera adecuada (362) que corresponde
al 20,72%, las 1.380 llamadas restantes corresponden a los diferentes grupos de interés que
se abstuvieron de responder la encuesta.

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

Reporte de encuestas de satisfaccién de
febrero del 2023

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3
¢ Por favor indiquenos su grado de ¢El asesor resolvié tu solicitud en £Como califica el tiempo de
satisfaccion general con el servicio? esta llamada? espera para ser atendido?
B 90,58% 88,37% 89,50%
| ~
Total Respuestas 361 361 362

GRAFICA ENCUESTAS DE SATISFACCION
FUENTE UCONTACTCLOUD

Es de aclarar que de las 362 encuestas realizadas a los diferentes grupos de interés tan solo
361 personas contestaron el total de las 3 preguntas dispuestas para ellos.

Se detalla la cantidad de respuestas obtenidas dia a dia y su respectiva participacion con la
finalidad de observar el comportamiento de la calificacion de los diferentes grupos de interés.

A Continuacién, se relaciona el detalle de cantidad de respuestas por agente:

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

Agente % satisfaccion Cantidad
Angel.Gutierrez 93,59% 78 72 1 0 1 4 0
Carmen.Marmolejo 97,10% 69 63 4 0 0 2 0
Maria.Souza 89,66% 29 26 0 1 1 1 0
Andres.Morales 90,48% 63 56 1 0 0 6 1
Gabriela.Alvarado 86,49% 74 60 4 3 0 7 0
Andres.Roa 86,67% 30 24 2 0 0 4 0
Jenifer.Diaz 77,78% 18 12 2 1 0 3 0
Total 90,58% 361 313 14 5 2 27 1

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 1)
FUENTE UCONTACTCLOUD
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Pregunta 2 ¢El agente resolvio su pregunta?

Agente % satisfaccion Cantidad
Angel.Gutierrez 91,03% 78 67 4 2 0 5 0
Carmen.Marmolejo 95,65% 69 61 5 2 0 1 0
Maria.Souza 89,66% 29 24 2 1 1 1 0
Andres.Morales 87,30% 63 53 2 1 1 6 0
Gabriela.Alvarado 86,49% 74 60 4 4 0 6 0
Andres.Roa 80,00% 30 23 1 1 0 5 0
Jenifer.Diaz 72,22% 18 12 1 2 0 3 0

Total 88,37% 361 i &

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 2)
FUENTE UCONTACTCLOUD

Pregunta 3 ¢éComo califica el tiempo de espera para ser atendido?

% satisfaccion Cantidad

Angel.Gutierrez 91,03% 78 66 5 2 1 4 0
Carmen.Marmolejo 97,10% 69 59 8 1 0 1 0
Maria.Souza 89,66% 29 25 1 1 1 1 0
Andres.Morales 89,06% 64 52 5 1 0 6 0
Gabriela.Alvarado 87,84% 74 60 5 3 0 6 0
Andres.Roa 80,00% 30 22 2 1 0 5 0
Jenifer.Diaz 77,78% 18 1 1 0 3 0

Total 89,50% 362 2 > n 2 €6 Q

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 3)
FUENTE UCONTACTCLOUD
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18. CALIDAD
18.1RESUMEN EJECUTIVO

Para el mes de febrero el 4rea de Calidad realiz6 monitoreo a los seis (7) agentes de la
operacion que incluyen canal telefonico y escrito aplicando la matriz de calidad. A través de la
matriz de calidad se evalla la precisién de Error Critico de usuario final, Error Critico de
Negocio, Error Critico de Cumplimiento y los Errores no criticos como parte de seguimiento las
habilidades bandas, los cuales se encuentran alineados a la medicién de la Norma COPC.

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

Q.Chat
19

Error Critico Usuario
F|na|

96,81% 100% 90,41%

97.87% 100% 100% 100%

92,56% 97,05% 100% 95%

TABLA RESUMEN CANAL DE ATENCION
Fuente: Matriz de calidad

mmm Q. Telefonico 94 mmmm Q.Chat19  mmmm Q.Correo 73 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 RESUMEN CANTIDAD DE MONITOREOS Y ERROR CRITICO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

; ' O(g; : FeSL
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18.2 ESTADISTICAS DE GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Del total de monitoreos efectuados para el canal telefénico, se identificaron 19 afectaciones en
Errores Criticos (EC), dentro de los temas que presentan mayor afectacion son: a) ldentificar la
necesidad a través de preguntas filtro con 9 afectaciones y b) Brindar la informacién acorde con
las politicas del proceso con 5 afectaciones. En Errores No Criticos (ENC) se presentaron 69
afectaciones, los temas con mayor afectacién son: a) Retomar la llamada segun los tiempos
establecidos con 23 afectaciones, b) Confirmar Informacion y/u ofrecer asistencia adicional con
20 afectaciones y c) Utilizar guion de bienvenida con 18 afectaciones.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL TELEFONICO

. Canfidad Agentes Canfidad Monitores | Promedio Monitoreos | Cant. Afectaciones | Cant Afectaciones Cant.
FELTIDETIED Evaluados Efectuados Agente EC ENC CantMR | Cant M1 | orioreos
01- 28 Febrero 7 94 13 19 89 94 0 94
TABLA PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad
g . .= raa - =
‘ 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 identifico 1 afectacion en Errores Critico, el tema afectado: Brinda
la informacion acorde con las politicas del proceso. En Errores Criticos se identificaron 7
afectaciones, el tema con mayor afectacién fue: Hace uso correcto de las plantillas con 4
afectaciones.

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.l .an )
Evaliad fartiiad Monitoreos
E ) E lo! Agente ENC
1 al 28 Febrero 4 19 5 1 7 19 0 19

TABLA PARTICIPACION CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad
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Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Chat
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Para el canal Escrito Correo, se encontraron 7 afectaciones en Error Critico (EC), los temas
con mayor afectacion corresponden al atributo: Registro de informacién con 7 afectaciones. En
errores no Criticos no se presentaron afectaciones.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO CORREO

Cantidad Cantidad Promedio Cant. Cant
Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos Cant. Afectaciones E.C Afectaciones Cant. MR Cant. M.l Monitor.eos
Evaluados Efectuados Agente ENC
1 al 28 Febrero 1 73 73 7 0 73 0 73
TABLA PARTICIPACION CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad
Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Correo
7
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Participacion Errores NO Criticos - Canal Escrito Correo

o
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Ortografia
los Template

I Series] #==Series2

18.3 MONITOREOS Y CONSULTAS POR CANAL DE ATENCION:

Monitoreos por Canal

Telefonico Chat Correo

ILUSTRACION 1 MONITOREO POR CANAL
Fuente: Matriz de calidad

Para el mes de febrero, se ejecutaron un total 186 muestras, dando alcance a todos los canales
de atencion:

e Canal Telefonico: 94 Monitoreos.

e Canal Chat: 19 Monitoreos.

e Canal Correo Electrénico: 73 Monitoreos.

Dentro del top de consultas auditadas en todos los canales de atencidn, se evidencia que las
de mayor solicitud corresponden a la causal: Acuerdo de pago con una participacion del
14,52%, Solicitud de Desbloqueo con el 10.75%, Solicitud de Informacién general con el
10.75%, Consulta Nivel de Ventas con el 8.06%, Devolucion de Comisiéon con el 8.06%, Estado
de cuenta con el 6.45%, Paz y Salvo con el 5.38%, Falsos Prestamistas con el 4.84%, Solicitud
de informacion IF con el 4.84% y Derecho de peticién con el 4.30% de total de 186 monitoreos
ejecutados en el presente mes.
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Top de Consultas Auditadas

8,06%

6,45%
5,38%
... )

Solicitud de desbloqueo ‘Consulta nivel de ventas Estado de cuenta Falsos prestamistas Derecho de peticién
Acuerdo de pago Solicitud informacién... Devolucién de comisién Pazy Salvo Solicitud de Informacién...

A nivel de canal de Atencién, se identifica en el canal telefénico como top de consulta se
comport6 de la siguiente manera: Acuerdo de pago con una participacion de 22.34%, Consulta
nivel de ventas con el 15.96%, Solicitud de Informacion general con el 13.83%, solicitud de
desbloqueo con el 8.51% y Estado de Cuenta con el 7.45%

Consultas Auditadas Canal Telefénico

Acuerdo de pago 22,34%
Consulta nivel de ventas 15,96%
Solicitud informacién general 13,83%
Solicitud de desbloqueo 8,51%
Estado de cuenta 7,45%
Reclamacion de garantia 6,38%
Paz y Salvo 5,32%
Devolucién de comision 4,26%
Falsos prestamistas 2,13%
Verificacién de correo 2,13%
consulta caso CRM 2,13%
Consulta caso excepcional 1,06%
Consulta proyecto facturacion 1,06%
Consulta registro de garantia 1,06%
Consulta Log de Error 1,06%
Consulta VMD 1,06%
Retiro centrales de riesgo 1,06%
Consulta Cliente Preferente 1,06%
Consulta reserva de garantia 1,06%
Solicita com. Con funcionaria fondo 1,06%

Para el canal de atencion Chat, el top de consultas se concentra en: Acuerdo de pago con una
participacién del 26.32%, Devolucion de comisién con el 21.05%, solicitud de Informacion
general con el 15.79%, paz y salvo y falsos prestamistas con el 10.53% cada uno y en el canal
de atencidn correo, el top de mayor consulta se encuentra en: Solicitud de desbloqueo con un
16.44%, Solicitud de Informacion IF con el 12.33%, derecho de peticion con el 10.96%,
Devolucion de comisiones con 9.59% y Falsos prestamistas con el 6.85%.
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Consultas Auditadas Canal Escrito Chat Consultas Auditadas Canal Correo
.1 % Participacion vl % Participacion
Acuerdo de pago 26,32% Solicitud de desbloqueo 16,44%
Devolucion de comision 21,05% Solicitud de Informacion IF 12,33%
Solicitud informacién general 15,79% Derecho de peticion 10,96%
Paz y Salvo 10,53% Devolucion de comision 9,59%
Falsos prestamistas 10,53% Falsos prestamistas 6,85%
Retiro centrales de riesgo 5,26% Documentos 5,48%
Documentos 5,26% Solicitud informacién general 5,48%
Estado de cuenta 5,26% Estado de cuenta 5,48%
Creacion de usuario deudor 5,48%
Requerimiento Judicial 4,11%
Paz y Salvo 4,11%
Solicitud Express 4,11%
Retiro centrales de riesgo 4,11%
Tutela 2,74%
Levantamiento de hipoteca 1,37%
Acuerdo de pago 1,37%

18.4 PROMEDIO DE MONITOREOS POR AGENTE:

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

Canal Chat i Canal Correo
10 73

Canal Telefonico

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

Cantidad de Monitoreos por Agente

13
6
7 15 15 18 17
18
4

Maria Andres  Angel Daniel  Jenifer Carmen Andres Gabriela Javier
Femanda Mauricio Roa Gutierrez  Geraldine Liliana Felipe Alvarado Camilo
Souza Gonzalez  Gonzalez Diaz Solano Marmolejo  Morales Mora Mondragén
Rojas

m Canal Telefonico  m Canal Chat Canal Correo

ILUSTRACION PROMEDIO MONITOREO AGENTES
Fuente: Matriz de calidad
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Con respecto a los monitoreos evaluados donde se resaltan los aspectos positivos y aspectos
por mejorar en la gestién, se da a conocer las oportunidades de mejora en ECUF, ECN, ECCy
ENC por canal de atencion:

Atributos Afectados por Canal de Atencion Canal Telefénico Canal Chat Canal Correo

Utiliza guién de bienvenida

Retoma llamada segun los tiempos establecidos

Aplica reglas de ortografia y redaccion

Contesta oportunamente la lamada.

Controla y estructura la llamada

Confirma informacion y asistencia adicional.

Utiliza guion de despedida

Se expresa de forma clara y precisa

g
b=
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Usa lenguaje adecuado

Hace correcto uso de las plantillas

Trasmite seguridad al ciudadano

Identificar la necesidad a través de preguntas filtro

Brinda informacion acorde a las politicas del proceso

Redirecciona y tipifica

Brindar informacién Confidencial

Errores criticos Usuario Final, Negocio y
de Cumplimiento ;

Registro de Informacion 0

18.5 PORCENTAJE DE PRECISION OBTENIDO:

Teniendo en cuenta la muestra realizada, la precision de Error Critico Usuario Final cierra en
un 91.94%, con 3pp por debajo de lo esperado; este indicador presenta una oportunidad de
mejora en el canal telefénico; Error Critico de Negocio cierra en un 94.62%, frente a mes
anterior mejora positivamente, con respecto al indicador de Error critico de cumplimiento cierra
con el 98.92% de cumplimiento y los errores no criticos cierra en 96.54% de cumplimiento, este
indicador frente al mes anterior presenta también un balance positivo.

% Precision Total Calidad General

95,00% 90,00% 99,80% 95%
META
"
&
° =
by
g &
<
3
Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

ILUSTRACION PRECISION TOTAL CALIDAD GENERAL
Fuente: Matriz de calidad
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Resultados de Precision por Canal de Atencidn

Precisién Canal de Atencién Telefénico:

% Precision Canal Telefénico

100,00%

94,12% META95%
90,22%
85,29% I
Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)

De acuerdo con el resultado obtenido en la precisién de Error Critico total para el canal
telefénico, la afectacion se concentré en Error Critico Usuario final, esta afectacion corresponde
al manejo de la informacion.

Dentro de los atributos de mayor afectacion en el error critico de usuario final se encuentran:

Identificar la necesidad a través de preguntas filtro.
Brinda informacién acorde a las politicas del proceso.
Verifica e interpreta los aplicativos.

Brindar informacién Confidencial

Y dentro de los atributos de mayor afectacion en los errores no criticos se identifican:

Utiliza guion de bienvenida.

Retoma la llamada en los tiempos establecidos.
Contesta oportunamente la llamada.

Confirma Informacién y ofrece asistencia adicional.

Precisién Canal Atencion Escrito Chat

% Precision Total - Canal Escrito Chat

100,00% 100,00%

97,05%

META 95%

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

De acuerdo con el resultado obtenido en la precision de Error Critico total para el canal atencion
escrito chat, la afectacion se identifico en el Error critico Usuario Final y en los Errores no
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criticos.

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

¢ Brinda informacion acorde a las politicas del proceso.
Y en los Errores No Criticos los que presentaron mayor afectacion fueron:
e Hace uso correcto de las plantillas.
e Confirma la informacion suministrada y ofrece asistencia adicional
Precision Canal Atencion Escrito Correo Electronico

% Precision Total - Canal Escrito Correo

100,00% 100,00% 100,00%
META 95%
90,41%
Precision Error critico Precision Error critico Negocio Precision Error critico No Critico
Ususario final (ECUF) (ECN) Cumplimiento (ECC)

De acuerdo con el resultado obtenido en la precision de Error Critico para el canal atencion
correo, el indicador que presenté mayor afectacion corresponde al Error critico de negocio.

El atributo mayor afectado corresponde a:
e Registro de Informacion.

18.6Tablas de Resumen de Resultados por Agente

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

Comportamiento por agente Canal Telefénico:

Agente S cnt!co L Errores Critico Negocio D C ".tlco Errores no Criticos
Final Cumplimiento

Maria Fernanda Souza [} 95,24% [} 95,24% (] 100,00% [x] 84,29%
Andres Mauricio Roa Gonzalez [+] 98,89% [+] 97,78% (] 100,00% [®] 92,67%
Angel Daniel Gutierrez Gonzalez o 97,22% @  100,00% @  100,00% @ 94,44%
Jenifer Geraldine Diaz Solano @) 91,67% [v] 100,00% (] 100,00% D) 91,25%
Carmen Liliana Marmolejo Rojas [/] 96,67% (v} 97,78% [~] 96,67% O] 94,67%
Andres Felipe Morales [+] 98,15% [v] 100,00% @ 97,22% ] 94,72%
Gabriela Alvarado Mora (] 99,02% (] 100,00% (] 100,00% (] 95,88%

TABLA COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad




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

Qe 601 7569094

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

Comportamiento por agente Canal Escrito Chat:

Agente Error cm!co Usuario Errores Critico Negocio Error C "_t'co Errores no Criticos
Final Cumplimiento

Angel Daniel Gutierrez Gonzalez ©  9872% ©  100,00% ©  100,00% ©  9571%

Jenifer Geraldine Diaz Solano @  100,00% @  100,00% ©  100,00% (+] 98,33%

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

Comportamiento por agente Canal Escrito Correo:

Agente L crlt!co LAz Errores Critico Negocio UL C r|.t|co Errores no Criticos
Final Cumplimiento

Javier Camilo Mondragon Ravelo ©  100,00% @  9712% @  100,00% ©  100,00%

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

19 Calibracion Mensual

Para el mes de febrero se realizaron dos (2) sesiones de Calibracion, en la primera sesion se
realizaron escucha de 3 llamadas y en la segunda sesion se realizaron escucha de 2 llamadas, posterior se
dio inicio la calificacion del formulario y por consiguiente la socializacion de la llamada.

A continuacion, se relaciona el porcentaje de precision de acuerdo con el documento experto
versus las calificaciones realizadas por cada uno de los participantes, donde se realizan
aclaraciones de los items a tener en cuenta en cada una de las gestiones, para el mejoramiento
de calidad en la linea.

Como resultado de la Calibracién se obtienen los siguientes resultados:

Sesion 1: febrero 8 de 2023

Resultado Cuantitativo Canal Telefénico:

Cantidad de Canti(?iad Cantigad
interacciones ENC ECC Afectaciones Afectaciones
EC ENC

Interaccion 1 90% 100% 100% 100% 0/11 1/11
Interaccién 2 100% 100% 100% 100% 0/11 1/11
Interaccion 3 100% 100% 100% 100% 0/11 0/11
Interaccién 3 100% 100% 100% 100% 0/11 0/11
Total Promedio 98% 100% 100% 100%

Auditoria
Error  Transacciones Auditadas 4/ 0,00%

(®filelesM Error Critico Fondo Nacional De Garantias
Error Critico BPM 0

Resultado Cualitativo Canal Telefénico:
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Dentro de las consolidaciones generales de la actividad, se identifica las siguientes
oportunidades de mejora y asi mismo se destacan las habilidades del grupo auditado en la
actividad:

a) Fortalezas y Habilidades

Se evidencia conocimiento del producto y manejo de la Informacion, entregando al ciudadano
y/o Intermediario la solucién a la solicitud manifestada en la atencion.
b) Oportunidades de Mejora

Se identifica una oportunidad de mejora en el Desarrollo de la llamada; entregando al ciudadano
y/o intermediario financiero Informacion de apoyo en el reglamento de garantias, uso de
protocolo en el cierre de llamada, confirmando la Informacién y ofreciendo asistencia adicional.
Realizar pausa en el momento de interactuar con el ciudadano y/o intermediario, saber
escuchar para entregar la Informaciéon completa. Evitar el uso de muletillas en toda la la
atencion.

Sesion 2: febrero 01 de 2023

Resultado Cuantitativo Canal Telefénico:

Cantidad de CantiQad Cantic-iad
interacciones S\\[@3 ECC Afectaciones Afectaciones
EC ENC
Interaccion 1 100% 100% 100% 100% 0/11 0/11
Interaccion 2 100% 100% 100% 100% 0/11 0/11
Total Promedio 100% 100% 100% 100%

Auditoria
Error  Transacciones Auditadas 2| 0,00%
(ofjji[e/eM Error Critico Fondo Nacional De Garantias
Error Critico BPM 0

Resultado Cualitativo Canal Telefonico:
Dentro de las consolidaciones generales de la actividad, se identifica las siguientes
oportunidades de mejora y asi mismo se destacan las habilidades del grupo auditado en la
actividad:

a) Fortalezas y Habilidades

Se identifica conocimiento del producto, buen manejo de voz y de llamada, uso de
protocolos segun lo establecido en el guion.
b) Oportunidades de Mejora

c) Se identifica conocimiento del producto, buen manejo de voz y de llamada, uso de
protocolos segun lo establecido en el guion.
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20 Ejecucion
A continuacion, se detalla la gestidn realizada por el area de calidad durante el mes de febrero:

Migracién Banco de Conocimiento: a partir del 16 de febrero_se inicia con el nuevo banco de
conocimiento, a través del botén de Generalidades podran encontrar: Conceptos principales,
ciclos de la garantia, Datos generales del FNG (donde pueden acceder con clic al sitio del FNG
como el directorio, pago deudores, productos que ofrece el FNG, Reglamento de garantias),
Estado de las garantias, Matriz de asignaciones, procesos de la garantia, transacciones mas
usadas en SAP y pasos para la reclamacion de la garantia.

En el botén de consultas frecuentes, podran encontrar las preguntas de los ciudadanos e
intermediarios financieros y en el guion, se encuentran los guiones de atencién ciudadanosy el
nuevo modelo de atencion preferencial para IF y Fondos Regionales. Adicional, se cuenta con
un boton de NOVEDADES PARA TI, el cual se usa para comunicar a los agentes sobre las
actualizaciones que se presentan en los procesos Yy realizar refuerzos en temas de mayor
consulta.

BPM CONSULTING Novedades Para ti

Banco de Conocimiento Gene ades v ConsultasFrecuentes v  GuionesdeAtencién v = Q

Conceptos principales

Ciclo de la Garantia

ProyectoFondolNacional de Garar ...
-

Estados de la Garantia

. o N £ il
A través de este Bamee.de Conocimiento podras interactuar de forma facil y sec Matriz de Asignaciones

necesitas para entregar una Experiencia Memarable al Grupo de Interés que realize Procesos deli Garantia

canal Teléfonico, Chat'y Correo Transacciones SAP

\ ~ - Reclamacién Garantia
il

FNG iVive la Experiencia del Servicio en el
FNG!

%

S ) e e |

Conceptos Principales Datos Generales del FNG Ciclo de la Garantia

TP el fo) == G ié

~~~~~ == —_—

Matriz de Asignaciones Matriz de Asignaciones




e Kra 17 No. 164-25. Edificio BPM
m Consulting. Bogota, Colombia.
Qe 601 7569094
consultin Q & www.bpmconsulting.com.co

Consultas Frecuentes Intermediarios GUIGN DE ATENCION CIUDADANOS

Financieros

Importante:

I Seharealizado
actualizacién enla Matriz
de Asignaciones. V.35 del

e Nueva Matriz de calidad para auditar gestion de segundo nivel: de acuerdo con el
cronograma planteado se da inicio y planteamiento de la nueva matriz. Creando asi los
atributos a tener en cuenta en la auditoria de la gestidn que realiza los agentes técnicos.

S VN Gestion Caldad PORSD &
PESO VARIABLE PRECISION TIPOLOGIA FNG ITEM SUBITEM DICCIONARIO
5% ERROR NO CRITICO TS Se deben usar wnecb.res vfalldo.s paravdar una respuesta coherente y entendible al
peticionario (ej.: por ulimo, en segundo lugar).
Las respuestas proyectadas son la imagen del FNG ante los ciudadanos y/o
5% ERROR NO CRITICO Manejo de ortografia, redaccion, Encabezado Intermediarios Financieros, se deben usar los encabezados institucionales de acuerdo a
Claridad espacios y distribuci los lineamientos establecidos
20% ERROR NO CRITICO hormgenea; del texto en las Justiicacion Las rgsguesk?s prqyechdas son la imagen de! FNG ar)b \os ciudadanos ylo
mérgenes Intermediarios Financieros, se deben usar las margenes justiicadas en las cartas.
50% ERROR NO CRITICO Orografia Se valida el cumplimiento de las reglas ortograficas. (Se afecta a pariir de tercer error
encontrado en la carta).
Las respuestas proyectadas son la imagen del FNG ante los ciudadanos y/o
20% ERROR NO CRITICO Tamafio y tipo de fuente Intermediarios financieros, se debe usar el tamafio y tipo de letra indicada por los
lineamientos establecidos.
ERROR CRITICO . . Las respuestas proyectadas deben contener los nombres y apellidos del peticionario de
9
il USUARIO FINAL B o s forma correcta como aparecen consignados en la peficion.
Confirma y registra los datos de El profesional realiza todos los filtros y validaciones necesarias (bases, aplicativos,
100% ERROR CRITICO los diferentes grupos de interés | Identifica de forma acertada la necesidad del|  conceptos, expedientes, efc.) para detectar la necesidad especiica de! peficionario.
’ USUARIO FINAL peicionario Ejecuta correcto andlisis de la informacion brindada y detecta claramente el fipo de
solicitud para solucionarlo.
ERROR CRITICO y y L El profesional envia de forma correcta la respuesta al peticionario a la direccién
o
100% USUARIO FINAL Coherencia Emite respuesta a la direccion correcta de correo electronico ylo fisica.
El profesional maneja y proporciona de manera correcta, completa y veraz la informacion
100% ERROR CRITICO Brinda la informacién correcta y completa, de acuerdo con la solicitud del ciudadano y/o Intermediario, basado en la correcta
USUARIO FINAL acorde con las polticas del proceso consulta de los aplicafivos, demostrando comprension de la informacion obtenida y
Ejecuta la respuesta frente a lo dando respuesta al peficionario.
ERROR CRITICO requerido _— El profesional realiza direccionamiento correcto a ofras areas, seglin corresponda de
9 3
100%. USUARIO FINAL Direcciona o escala correctamente acverdo con el requerimieno del pefconario, |
100% ERROR CRITICO Genera la respuesta dentro de los términos | EI profesional emite respuesta dentro de los plazos establecidos, acorde a las poliicas
5 USUARIO FINAL o P de vencimiento del caso establecidas para cada ipologia.
ERROR CRITICO - . " El profesional asegura la ampliacion de términos, teniendo en cuenta la informacion
o \
100%. USUARIO FINAL Solicita ampliacion de términos Elenke paraemiira respuesta,
100% ERRORCRINCO Oportunidad Subtipo de caso correcto Asegura el subtipo de caso de forma correcta de acuerdo con la peticion.
USUARIO FINAL
ERROR CRITICO La respuesta cuenta con un trato L
. n
100% USUARIO FINAL Calidez | respetuosoal pefcionario Las respuestas proyectadas demuestran un trato amable y respefuoso con el peficionario
ERROR CRITICO Responde basado en las = . N ; N
o
100% NEGOCIO Estructura directrices Utiliza respuesta actualizada El profesional utliza de forma correcta las plantillas para dar respuesta al peficionario.
100% ERROR CRITICO Aplicativo Registra de manera completa y correcta en |El profesional registra de forma correcta la respuesta del caso en el campo "Respuesta al
’ NEGOCIO P el aplicativo CRM caso" de CRM. (Se debe copiar respuesta en el campo Respuesta al caso).
ERROR CRITICO q n . El anexo adjunto corresponde a lo solicitado por el peficionario, asi mismo garantiza que
9
100% NEGOCIO Coherencia Asegura anexo adjunto Adjunta adecuadamente el anexo s o ey e gy e

e Habladores: como parte del manejo en la informacién diaria, se realiza ayuda visual
ubicando en los puestos de los agentes: Listado de Anexos y procesos de la garantia,
gue permiten dar apoyo en las consultas generadas por los Intermediarios Financieros.

iAsi mismo, se refuerza el proceso de creacion de casos en CRM para todos los agentes, como

Tips a tener en cuenta para evitar errores en los registros de los casos el cual se ubica en los
puestos y se publica como Pilas! en el Banco de conocimiento — Novedades para Ti.
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PILAS!!! Que no te pase a ti

Tips para el registro en CRM

vita reprocesos para el peticionario

Al crear el caso en el CRM,

envian en el correo y/o

sean iguales.
irecci (Direccién de correo,

telifonos flos y mdvil, Cédula o NIT,
entre otros). Teléfonos, etc).

Recuerda que. !l
Somos

responsables de
la respuesta

entregada ol
peticionario!

distracciones.

Novedad publicada 22.02.2023

e Actividad Foro: Qué es la Experiencia cliente: con el objetivo de ofrecer una experiencia
memorable a los diferentes grupos de interés, se realiza una actividad con los agentes
dejando en el banco de conocimiento un video qué es la experiencia al cliente y posterior
participar en foro respondiendo a la pregunta: Cuéntanos en la gestion que realizas,
como aportas en la Experiencia del cliente del FNG.

@ Banco de Conocimiento

;Que és la EXPERIENCIA DEL CLIENTE?

Novedad publicada 22.02.2023

ACTIVIDAD: Cuéntanos en la gestion que realizas como
aportas en la Experiencia del cliente del FNG.

Ingresaal siguiente link y deja tus comentarios
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ACTIVIDAD: Cuéntanos
en la gestién que realizas como aportas en la
Experiencia del cliente del FNG.

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Suseribic

« javies sondeagon

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

informacidn esto con e in de que el
ad,

nente | Etar | Borrar | Responder

ACTIVIDAD: Cuéntanos
en la gestion que realizas como aportas en la
Experiencia del cliente del FNG.

Respuesta Actividad

Suseribir

Respuesta actividad Javier.mondragon b

anidadas v

Respuesta Actividad
de Mara Paula Camargo Prez - miéreoles, 1 de marzo de 2023, 10:01

Con la gestién que realizo, se busca darle solucién a los iados por los

Financieros a través del portal transaccional o el correo electrénico. De acuerdo con lo anterior, la idea es

‘proporcionarle al cliente del FNG una sclucién pronta a los requerimientos. Por otro lado, ser claro, puntual y dgil
dado que lo ideal es diminuir los tiempos de respuesta, disminuir los errores operativos y brindar opciones para el
correcto proceso en el ciclo de vida de I garantia

Enlace permanente | Editar | Borear | Responder

|[ usear entos fores

ACTIVIDAD: Cuéntanos
en la gestion que realizas como aportas en la
Experiencia del cliente del FNG.

angel.gutierrez

Suscribir

4 gabriela.alvarado Respuesta actividad &

ostrar resy

! adas v | oo esie debate Maoves
(MOSUE respuestas anidacas ~ | [Mover este debatea.. v || Mov - a,j

angel.gutierrez
de ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ - martes, 28 de febrero de 2023, 11:33

al transmitirle una buena experiencia al cliente tanto if como cindadano se brinda el mensaje que el FNG s

preocupa de forma integral por las personas que se comunican mas alla de su solicitud

Enlace permanente | Editar | Borrar | Responder

ACTIVIDAD: Cuéntanos !
en la gestion que realizas como aportas en la
Experiencia del cliente del FNG.

carmen.marmolejo

Suseribir

gabricla alvarado >

carmen.marmolejo
de CARMEN LILIANA MARMOLEJO ROJAS - fueves, 23 de febrero de 2023, 08:50
sele brinda al b Jido por medio de la llamada d do dudas y Inquietudes

Enlace permanente | Editar | Borrar | Responder

ACTIVIDAD: Cuéntanos —_—_
en la gestion que realizas como aportas en la
Experiencia del cliente del FNG.

javier.mondragon

Suseribir

EXPERIENCIA DEL CLIENTE b

) st e | (7]

Javier.mondragon
Ge JAVIER CAMILO MONDRAGON RAVELO - miéreoles, 1 de marzo de 2023, 10:06

En mi gestion d lectrénico lo I para

de elevar la solicitud podamos dar una respuesta adecuada al cliente,

Considero que eso nos ayuda a que el clieate sienta que u ¥ os preocupamos por
dale una gestin sdecoada.

Adicionalmente, con Je envid de la bases a 1os [F se busca generar campafias para dar cumpliméento con las
necesidades del FNG.

Enlace permanente | Editar | Borrar | Responder

ACTIVIDAD: Cuéntanos L E 3
en la gestion que realizas como aportas en la
Experiencia del cliente del FNG.

Respuesta actividad

Suscribir

< angel gutierrez Respuesta Actividad »

tas anidadas v

Wiover este debatea_w || Mover

Respuesta actividad
de ANDRES FELIPE MORALES CONTRERAS - martes, 28 de febrero de 2023, 11:50
Mi idea de cada vez que entra una llamada es brindarle una experiencia tinica donde esa persona se sienta en
conflanza para realizar cuslquier pregunta y si en dado caso le surge alguna otra duda tenga la plena confianza de

comunicarse con nosotros ya que le brindamos una excelente atencion.

Lo bueno de esta atencién es que si el cliente puede transmitirnos toda su inconformidad buscamos solucién al

problema lo mas pronto posible, siempre pensando en la comodidad del cliente

Enlace permanente | Editar | Borrar | Responder

ACTIVIDAD: Cuéntanos
en la gestion que realizas como aportas en la
Experiencia del cliente del FNG.

angel.gutierrez

Suscribir

« gabriela.alvarado

Respuesta actividad &

= T T [Mover esie debaiea v ]| Mover Fijar

angel.gutierrez
de ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ - martes, 28 de febrero de 2023, 11:33.
al transmitirle una buena experiencia al cliente tanto if como ciudadano se brinda el mensaje que el FNG se

preacupa de forma integral por las persanas que se comunican mas alla de su solicitud

Enlace permanente | Editar | Borrar | Responder



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

Qe 601 7569094

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

Capacitaciones Focalizadas: a través de esta nueva metodologia se busca reforzar de

manera puntual en los agentes las oportunidades que se identifican en las calibraciones
realizadas los miércoles en compafiia del especialista de producto. Durante el mes de
febrero se desarrollaron 3 capacitaciones focalizadas con los agentes Andrés Morales,
Liliana Marmolejo y Angel Daniel Gutiérrez.

Fecha Hora Tema de Capacitacion Agente Lider Resultado
Buenas practicas 0/02/2023. Se realiza Capacitacion focalizada donde se le

Desarrollo de habilidad resaltan los aspectos positivos al agente Andres Morales.
Consulta de deudores garantias pagadas cuando se Sutono de voz es agradable y siempre esta dispuesto

couminica ciudadado y/o If FNG- ayudar. Como oportunidades de mejora: el manejo de
10/02/2023|11am a 12m Andres Morales LORENA tiempo de espera y como tip de atencion, tener abierto el
TORRES SAPy cuando este haciendo la captura de los datos ir
Clinica de llamadas consultando en el SAP, con el fin de entregar la

informacién mas oportuna y disminuir tempos en la
atencion.

15/02/2023. Se realiza capacitacion focalizada, donde se

realiza escucha de llamada. Se inicia con un proceso de

reconocimiento. Que oportunidades de mejora ve en la
llamada, agente indica que es muy puntual y le falta

- » o FNG- N K Ao A
15/02/2023 | 10am a 11am Habilidades Blandas. Actitud de servicio. Saber Angel Gutierrez ALEXANDRA calidez. Se realiza un ejercicio de experiencias
escuchar ALBORNOZ memorables personales y como puede sentirse esa

experiencia memorable. Se explica la forma en que puede
abodar a ese tipo de clientes, utilizar otras palabras para
trasmitir de forma empatica, que permitan entregar una
solucién al cliente.

10/02/2023. Se realiza capacitacion focalizada con el
agente Liliana Marmolejo. Se escucha llamada de la
FNG- calibracién y se resaltan Tips para tenerlos en cuenta en la
garantias vigente cuando se comunica el cludadano Liliana Marmolejo LORENA  |atencion. Oportunidad de Mejora: Tiempos de espera,

TORRES  [tratar de ir consultando en SAP para no dejar en espera al
cliente. Evitar dar opiniones personales hacia el ciudadano
sobre la gestion a realizar con el banco.

10/02/2023 | 2pma3pm Temas de conocimiento de acuerdos de pago,

Andlisis por Agente: a través de este cuadro de andlisis, se da a conocer la evolucion

gue ha tenido el agente durante el tiempo en el proyecto del FNG. Que habilidades tiene
y que le hace falta, para ir trabajando en ello de forma paralela en la gestion diaria.
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Sormmés S,

) i Enero 2023 Febrero 2023
Tiempo en o . " .
Agente Aspectos Positivos Aspectos a Mejorar Aspectos Positivos Aspectos a Mejorar
el Proyecto -
Desconocimiento en términos Demuestra siempre una
Buena disposicién para ayudar financieros. actitud de ayuda y solucion
al ciudadano y/o Intermediario. |Etiqueta telefonica: Evitar "Tutear",|  frente a las consultas
Buen tono de voz. Calidez. uso de protocolos de Ley de generadas por el Realizar preguntas filtro, para
Andres Demuestra seguridadenla | proteccion de datos y cierre enla | Intermediario Finaniero. | profundizar en la consulta y
2 MES Felipe atencion. atencion. poder entregar de forma agil
Morales Aprendizaje rapido. Dificultad en el Andlisis del Compromiso en dar una la solucion.
Aplica cambios sugeridos para aplicativo SAP en casos de  [solucién de principio a fin en
mejorar la atencion. aplicacion de Devolucion de la gestion de atencion Documentarse mas sobre
Escucha Activa. Comisién(tiempos, en que casos Inbound y Outbound. todos los procesos.
aplica?)
Profundizar més en los
temas, investigar y analizar
. Desconocimiento en términos las solicitudes que se
Buen Manejo de Protocolos. ) . . " .
. financieros. Buen manejo en la atencion,| exponen en la linea por parte
Demuestra seguridad en la - P ) - Ao
. ) Y Dificultad en el Andlisis del demuestra alegria en lo que de los intermediarios
Liliana informacion. - - s ; ;
2 MES ’ ) : ) aplicativo SAP (Eje. Aplicacion de hace. financieros.
Marmolejo | Aplica cambios sugeridos para . -
. Pyt Devolucién de Comisién). Hace buen uso de los
mejorar la atencion. g ' )
X Apoyo en los aplicativos para protocolos. Realizar preguntas filtro, para
Escucha Activa. B 9 .
entregar la informacion. llevar un hilo conductor en la
atencidn, siendo agilen la
respuesta.
- Manejo de tiempo en espera. Hace buenusode los  [Manejo de tiempos en espera
Conocimiento del producto. . R
Maneio de los anlicativos Uso de protocolos de cierre y Ley protocolos. con el cliente.
14 MESES  [Andres Roa ! . P ) de proteccion de Datos. Conoce el productoy | Refuerzo en temas de mayor
Buen manejo en la llamada. AW ] -
Seauridad de (3 informacién Tipificacion con mayor detalle en | maneja los aplicativos de consulta por los
g ’ las observaciones. consulta SAP y CRM. Intermediarios Financieros.
- Tipificacion con mayor detalle en | Demuestraensutonode | pManejar las emociones en
Conocimiento del producto. ¢ voz, seguridad q
Maneio de los anlicativos las observaciones. Vor, g y las atenciones.
10 MESES Angel Buen malne'o enla ll)lamada . en Uso e protocolo de cierre, oo Apoyarse en as circulares y
Gutierrez tiemlos de espera y confirmando informacion clara. MUV buen uso Qe preguntas | ng solo en el reglamento
Seguri dag el infgrmécién Atencion dentro los 5 seg después filtro. Lieva ethilo condlftor para entregar la informacion
g : de la ingresar llamada. de acuerdoa la atencién | 5| Intermediario Financiero.
recibida.
Demuestra actitud de io de i
cabril e Manejo de tle{n?os enespera
abriela o 5 . . Sigue protocolos de con el cliente.
1MES Alvarado Sin informacién Sin Informacién el Falta de uso de preguntas
Mora Buen tono de voz es dulce y filtro qltj_e’ perml;taT ag|!|,zar la
genera buena empatia con gestion en (a atencion.
el ciudadano y/o IF.
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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:

Error critico Usuario Final y Negocio:

Identificar la necesidad a través de preguntas filtro.
Brinda informacion acorde a las politicas del proceso.
Verifica e interpreta los aplicativos.

Brindar informacion Confidencial

Error No Critico - Habilidades Blandas:

Utiliza guién de bienvenida.

Retoma la llamada en los tiempos establecidos.
Confirma Informacion y ofrece asistencia adicional.
Contesta oportunamente la llamada.

Canal Atencidn Chat:

Error No Critico - Habilidades Blandas:

e Hace uso correcto de las plantillas.
e Confirma la informacion suministrada y ofrece asistencia adicional

Canal Atencidn Correo:

Error Critico de Negocio:
e Registro de Informacion (ECN).

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




>
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Continuidad de la Migracion del Banco de conocimiento: estara enfocada en la gestién
de la FASE 3, para finalizar la migracion total objetivo.

Migracion Banco de Conocimiento

Objetivo:

Realizar la migracién de la informacién actual del banco de conocimiento al nuevo sitio por fases.

Fase 3—

sin iniciar. Para esta Ultima etapa se tiene incluir los indicadores de operacion y calidad por agente. Ademés
de publicar el informe de cierre diario.

Siguientes puntos para migrar:

K3
o3

Estados de garantia que bloguean para una nueva reserva.
ClIU garantizados y No garantizados

Novedades Matriz de Asignaciones

Arbol de tipificacion

Pautas para asesorar

Rechazos.

X3

’0

’0

’0

’0

’0

X3

’0

’0

’0

Fecha de salida: 31 marzo

Implementacién de Instructivos: se llevard& a cabo el levantamiento de los
procedimientos en forma de instructivo — paso a paso de los temas de mayor consulta
y serdn publicados en el banco de conocimiento para ser consultados cuando se
requieran, con el fin de fortalecer el conocimiento y mayor manejo en la atencion.

TIPS de la gestién a través de videos: a través de la creacion de videos, promover los
TIPS mas importantes para tener en cuenta en procesos de mayor consulta de los
intermediarios: Rechazos de reservas, registros, reclamaciones. Estos quedaran
publicados a través del Banco de Conocimiento para realizar la consulta en cualquier
momento.

Andlisis _de Calidad por Agente: se dara continuidad al seguimiento por agente,
identificando aspectos positivos y oportunidades de mejora, con el fin de aplicar planes
de accion individuales y ver su efectividad en la gestién diaria.

Actividades:

a) Quien quiere ser Millonario: a través de esta actividad se busca afianzar los
conocimientos sobre los procesos que se manejan a diario en la gestion.
Generando competencia de conocimientos y habitos de investigacion entre los
agentes, para brindar la informacion en los canales de atencion de forma
oportuna y asertiva.

b) Bingo: a través de esta actividad se generara compromiso con los agentes en
hacer uso de los protocolos de atencion y tipificacion de las atenciones,
incentivando la importancia de hacerlo de forma constante y efectiva.

& © ©
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22 FORMACION

TOTAL, AGENTES 8
TOTAL, RUTINAS DE CAPACITACION 4
TOTAL, HORAS DE FORMACION 5:00:00

22.1PLAN DE CAPACITACION MENSUAL

A continuacion, se relaciona las actividades de formacién realizadas en el mes de enero del 2023.

e DO ema puraclo e a
Feb Blandas Ortografia — textos 1:30:00 6/02/2023
Feb Técnica Gestion de tiempo 1:30:00 13/02/2023

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada

Duracion

Feb Producto Evaluacion mensual 01:00:00 24/02/2023

22.2 PLANES DE ACCION Y MEJORAMIENTOS EJECUTADOS

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

Ortografia — textos

Identificar y aplicar la forma correcta de comprender y producir textos técnicos y laborales, para
asi tener una buena comprension lectora.

% Cubrimiento
40% 43

Gestion de tiempo

Conocer, establecer y recordar las pautas mas importantes para una buena administracion del
tiempo.

% Cubrimiento

50% 57

22.3GRAFICAS DE INDICADORES
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Gréafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento tirmestral

120%

100%

100%

80%

60%

45%

40%

20%

0%
Diciembre Enero Febrero

Se observa un cumplimiento en el % de cubrimiento, por lo cual se resalta la participacion
completa del equipo en las actividades formativas.

Gréafica No 2. Promedio horas de capacitacién x agente

PROMEDIO HORAS CAPACITACION GENERAL

Diciembre Enero Febrero

5:00:00 4:00:00 4:00:00

Promedio horas de capacitacion

6:00:00
5:00:00
4:48:00
4:00:00 4:00:00
3:36:00
2:24:00
1:12:00
0:00:00
Diciembre Enero Febrero

23 EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS.

Para el mes de enero se realiz6 la evaluacion mensual de conocimientos correspondiente a
temas de producto y actividades presentadas en el transcurso del mes, a continuacién, se

h—
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relacionan las notas obtenidas por los agentes:

NOMBRE COMPLETO FEBRERO

SEBASTIAN BERNAL MARTINEZ 95,00%
MARIA PAULA CAMARGO 95,00%
MARIA FERNANDA SOUZA N/A
ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ 90,00%
ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ 90,00%
ANDRES FELIPE MORALES CONTRERAS 88,00%
JAVIER CAMILO MONDRAGON RAVELO 95,00%
CARMEN LILIANA MARMOLEJO ROJAS 80,00%
META 70%
1. Segun la garantia No. 5427899, elige la respuesta correcta:
a. Se encuentra en PG1 con causal 4, fue pagada al banco de Bogota, con producto

EMPO0O0L1 y el valor pagado por el FNG fue de $7.315.281,00.

C. Se encuentra en RC1 con causal 1, fue pagada al banco de Bogota, con producto
EMPO0O01 y el valor pagado por el FNG fue de $7.315.281,00.

d. Se encuentra en RC1 con causal 4, fue pagada al banco de Bogota, con producto
EMPO0O01 y el valor pagado por el FNG fue de $7.315.281,00.

e. Ninguna de las anteriores.

2. De acuerdo con el documento de identidad 18414938, elige la respuesta correcta:

a. La garantia 8298536 se encuentra en estado RC1, que entrd en vigor el dia 08.02.2022,

con periodo 61, la cual entré6 en mora el 08.03.2022 con 8 cuotas en mora y la cartera fue
manejada con el fondo regional del caribe.

C. La garantia 8298536 se encuentra en estado RC1, que entr6 en vigor el dia 08.02.2022,
con periodo 61, la cual entr6 en mora el 08.04.2022 con 8 cuotas en mora Yy la cartera fue
manejada con el fondo regional del caribe.

d. La garantia 8298536, no presenta estados RC1 en SAP.

3. De acuerdo con la garantia 26284547, elige la respuesta correcta:
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a. Se encuentra en estado RC2, con producto EMP0O01, la cual entr6 en vigor 25.10.2005
y presentd una mora a partir del 01.08.2006 y se encuentra asignada la cartera al Fondo
Garantias de Antioquia.

b. Se encuentra en estado RC2, con producto EMPO001, la cual entré en vigor 25.10.2005
y presenté una mora a partir del 01.08.2006 y se encuentra asignada la cartera al Fondo
Garantias de CONFE.

C. Se encuentra en estado RC2, con producto EMPO0O01, la cual entr6 en vigor 25.10.2005
y presentd una mora a partir del 01.08.2006 y se encuentra asignada la cartera al Fondo
Garantias de Boyacé y Casanare.

4, De acuerdo con la garantia 7609260. Valida en SAP y responde segun lo solicitado:
Estado de la Garantia

Producto

Periodo Fact.

Comision

Pago de comision

Plazo

meses causados

meses cubiertos

meses Devolucién

Comisién no causada

% componente de riesgo

Base devolucion

Iva para devolver

Valor de la Devolucién

Fecha de Giro

5. De acuerdo con la garantia 804036. Valida en SAP y responde segun lo solicitado:
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Estado de la Garantia

Producto

Periodo Fact.

Comision

Pago de comisién

Plazo

meses causados

meses cubiertos

meses Devolucion

Comisién no causada

% componente de riesgo

Base devolucion

Iva para devolver

Valor de la Devoluciéon

Fecha de Giro

6. Cuantas veces se puede realizar una prorroga al producto EMP200 cupo rotativo:
a. Las veces que sea, no hay un limite para prorrogas.

C. Para cupos rotativos no hay limite.

d. Ninguna de las anteriores.

7. Para solicitar la prérroga de una garantia se debe utilizar el anexo:

a. ANEXO 15

C. ANEXO 14
d. ANEXO 11

8. Pregunta abierta, de acuerdo con el siguiente caso:
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Un IF se comunica porgue envio un proyecto de facturaciéon para que lo autorizaran y en el proyecto
habia 15 operaciones y solo autorizacion 12. Las otras 3 operaciones segun reporte del LOG
768. Indica: Garantia con mora/aceleracion, verificar estatus.

Confirme el proceso de consulta a realizar, cual es el error y cual seria la solucion para subsanar
el error que presenta en la confirmacion del proyecto de facturacion.

A: Ingresar a transacciones / Z:\20facturacion21\salida / buscar el LOG *768 /
descargar el LOG en el escritorio., abrir y confirmar los tres proyectos que presentan
el error. Buscar las garantias en SAP e identificar si presentan alguna mora. Validar
el anexo No. 11y confirmar los estados en que se deben reportar, si alguna garantia
presenta MORA, se debe registrar en el anexo como M. Si el IF lo coloco diferente
debe subsanar corrigiendo el anexo y volver a realizar la solicitud. Para este caso,
las tres garantias con error presentan mora de 1 mes.

9. El sefior David Moreno con documento No. 111017358, se comunica porque le aparece
un reporte en centrales de riesgo por el FNG, desea saber de que es porque él nunca ha sacada
nada con el fondo de garantias. Para dar solucion al sefior David usted le indica:

b. Sefior David, validando en nuestro sistema no aparece ningun registro con el FGA, por
lo que puede ser que el reporte se esté generando por el FGA (Fondo de Garantias de
Antioquia). Le sugiero comunicarse con ellos y validar dicha informacion. Antes de finalizar la
llamada, le informas numeros de contacto del FGA.

C. Sefior David, validando en nuestro sistema no aparece ningun registro con el FGA, por
lo que puede ser que el reporte se esté generando por CISA. Le sugiero comunicarse con ellos
y validar dicha informacion. Antes de finalizar la llamada, le informas ndimeros de contacto del
CISA.

d. Ninguna de las anteriores.

10. Para un adecuado registro de la tipificacion en la atencién telefénica se debe:

a. Solicitar datos, registrarlos en un block de notas y después de 2 horas registrarlos en el
tipificador.
b. Solicitar datos, registrarlos en un block de notas y después de 5 horas registrarlos en el
tipificador.
C. Solicitar datos, registrarlos en un block de notas y al dia siguiente registrarlos en el
tipificador.
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11. Si un IF se comunica informando que le lleg6 una notificacién donde le solicitan anexar
el documento del cliente para poder continuar con la solicitud de reclamacion y quiere saber
por donde se de enviar dicho documento si por el portal o devolver el correo con el documento,
usted le informa:

a. El proceso lo debe realizar por el portal transaccional por la opcidon de documentos
faltantes, ingresando el numero de radicado que le llego.

C. El proceso lo debe realizar por el correo que le llegd y anexar documento.
d. Ninguna de las anteriores.

24 PLAN DE CAPACITACION PROXIMO MES: FEBRERO 2023.

Mes Tipo Tema ' Duracién Fec
Mar Blandas Excel basico-intermedio 1:00:00 6/03/2
Mar Técnica Como indagar 1:30:00 13/03/%
Mar Producto Evaluacién mensual 1:00:00 26/03/z

25 CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados de la evaluacibn mensual, se aprueba el indicador de la
evaluacion mensual de conocimientos.
Se resalta la participacion por parte de los agentes en las actividades formativas.

26 ACOMPANAMIENTO CAMPANA FNG CENTRO DE CONTACTO

Durante el mes de febrero el subdirector de servicio al cliente Oscar Sanchez en compafiia de
la especialista Lorena Torres funcionarios del Fondo Nacional de Garantias visitaron el centro
de contacto el 9y 23 de febrero con la finalidad de realizar diferentes actividades propias de
la entidad como

o Revision de Servicios contratados en la Orden de Colombia Compra eficiente

¢ Revision agentes contratados y pendientes por contratar.

e Revision de reportes de inicio y cierre de operacion de manera diaria y envié del
archivo al correo electronico.

e Verificacion de acceso a los aplicativos de la entidad CRM, SAP, Carpetas de
RED.

e Estipulacién de fechas para la entrega de informacién, como facturacion, entrega
de informe de operacion, Calibraciones y la entrega puntual de los requerimientos
hacia la entidad.
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27 ANEXOS

01. Bitacora Diaria FNG febrero 2023

02. Informe Indicadores FNG__ febrero 2023

03.Prefactura Fondo Nacional de Garantia febrero 2023.

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

CMI-FR-07-V7 Acta de reunion 9 de febrero FNG

CMI-FR-07-V7 Acta de reunion 23 de febrero FNG

Wancad A Conde S

Manuel Alexander Conde Sarmiento.
Supervisor BPO.
Fondo Nacional de Garantias.
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CERTIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL PAGO DE APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD
SOCIAL INTEGRAL Y PARAFISCALES
(LEY 100 DE 1993, LEY 1562 DE 2012, DECRETO 780 DE 2016 Y LEY 797 DE 2003)

Yo NORBERTO DUARTE MONSALVE, identificado con Cedula de Ciudadania No. 91.278.784, en
mi calidad de Representante legal, de la empresa BPM CONSULTING SAS con NIT. 900011395 (en
adelante "la empresa") manifiesto bajo la gravedad del juramento que la empresa ha cumplido
durante los seis (6) meses anteriores a la fecha de entrega de la presente certificacién, con los pagos
al sistema de seguridad social en salud, pensiones y riesgos laborales y con los aportes parafiscales
correspondientes a todos sus empleados vinculados por contrato de trabajo, por lo que declaro que
se encuentra a PAZ Y SALVO con las Empresas Promotoras de Salud -EPS-, Fondos de Pensiones,
Administradoras de Riesgos Laborales -ARL-, Caja de CompensaciénFamiliar, Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar -ICBF- y Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA-.

y =L/
| jntﬁéﬁiiénﬁ92.218.784

En calidad de Representante Legal
Ciudad y fecha Bogota, 07-Mar-23

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




