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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 informacién, procedimientos

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

No. Certificados de Disponibilidad
Presupuestal

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

Porcentaje de Ejecucion
Presupuestal:
Porcentaje de Ejecucion en Tiempo:

Nombre del contratista:

Nombre del Supervisor del Contrato:

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

24,3%

25,65%

BPM CONSULTING SAS - BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT CONSULTING SAS

Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

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

cuales se realiza la labor de supervision:

Cod. . . Caracteristi
. Servicio
Matriz ca

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 ca ad Capacidad Tiempo
Supervisor
IT-BPO- Servicios Jornada NA 1 Supervisor 12 meses
37-1 Ordinaria
BPO
Transferen
'T'BF;O'S' cia de NA NA | 200 NA 12 meses
llamadas
IT-BPO- Hora
48-1 desarrollo NA NA 31 Hora 3 mes
Minuto IVR
: 5 _ | (Interactive
TBFO2 1™ 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'BF;O'1' 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
-, Outbound
IT-BPO-7- | conexion | "o 6iva | NA | 1500 Minuto 12 meses
6 outbound
celular
/Inbound
Minutos de Sr?l;:'zoflijjgcsj
IT-BPO-7- | conexién enelresto | NA 500 Minuto 12 meses
4 outbound o
del territorio
/Inbound .
nacional
Minuto IVR
(Interactive
IT-BPO-3- e 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 Prestacion de Servicios BPO I
CCE- 025-AMP-2021, vigente en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. El Fondo Nacional de
Garantias, garantizdé la adecuada prestacion del servicio al cliente en los canales de atencion
telefénico y virtual de la entidad, mediante el desarrollo de las actividades relacionadas a

continuacion:

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

Registro Presupuestal:

800000397

30/12/2022

RESPONSABLE

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

Tramite y suscripcion del otro si:
TRAMITE

justificacion Otro Si

Elaboracién de Documento de

FECHA
01/02/2023

RESPONSABLE

Oscar Fernando Sanchez Lizarazo -

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

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

Mandatos - Vicepresidencia Financiera

3. INFORMACION PRESUPUESTAL.

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

b. Certificados de Disponibilidades Presupuestales.

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

c. Registros Presupuestales.

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

del contrato

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

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

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

ORESENTADAS SUSeRRDE | VALORTOTAL SUPERVISOR
Qgt.a1de Supervision 28/02/2022 53.046.%1 23,90 Szg?;'zl;ernando Sanchez
Qcc:)t.azde Supervision 27/03/2022 54_313_$;168,91 (L);gz:arzFoernando Sanchez

TOTAL 107.359$.892,81

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
Adicion 15/03/2023 -

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

DESCRIPCION FECHA ‘TIEMPO / DiAS‘ OBSERVACIONES ‘
Acta de suspension 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
ADICION mpope  DETALLEDE - yaior
MODIFICACION/ MODIFICACION P ADICIONADO
ACLARACION ACLARACION
Se realiza
adicion en la
OC 103453 Adicién 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 ejecucion contractual de los contratos vigilados, dirigida a verificar el cumplimiento de
las condiciones pactadas en los mismos y como consecuencia de ello estan facultados para
solicitar informes, aclaraciones y explicaciones sobre el desarrollo de la ejecucién contractual,
impartir instrucciones al contratista y hacer recomendaciones encaminadas a lograr la correcta
ejecucion del objeto contratado.

a. Orden de compra

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

. DOCUMENTOS
POBLACIO . CANTIDAD QUE
N Do (™" CONTRATAD EJECUTADO MARZO 2023 SOPORTAN SU
OBJETIVO A CUMPLIMIENT
o
" 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
Transierencia de 500 No se utilizo el servicio
llamadas
Hora desarrollo 60 No se utilizo el servicio
; Minuto IVR (Interactive
Diferentes
Glrupos de Voice Response) - 7000 No se utilizo el servicio
- Enrutador - Informe de
Interés: Srataforma de Centro d gestion
Intermediario | F'ataiorma dae Lentro de ‘
Financiero, | Contacto para Agente 6| 6 plataformas por 30 dias “garzo_iﬁ gotgg
—| - Bases de datos
. Fqndols Troncal SIP 12 12 troncales por 30 dias de operacion de
egionales, | vpN (Virtual Private canales
Ciudad :
ludadanos, | Network) - Red Privada 1 1 Vpn por 30 dias
Deudores Virtual sobre Internet
Minutos de conexion .
outbound/Inbound de fijo 1500 Se consumieron 15,00
minutos por 30 dias
a celular
Minutos de conexion
outbound/Inbound entre 700 Se consumieron 333
fijos en el resto del minutos por 30 dias
territorio nacional
Minuto IVR (Interactive
V/oice Response) - 2500 No se utilizo el servicio
Audiotexto
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| ‘ 1 lider de calidad por 27

dias

Lider de calidad ‘ 1 ‘

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

¢ 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
e 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:

Servici Tipo de Fecha Fecha Dia

o novedad inicio fin s
Se factura
1
1 ManueIéAIexa_mder Conde | Supervi Activo 1/03/2023 31/03/2 30 super\_/i_sor
armiento sor 023 en sitio
por 30
dias
Se factura
lider de
calidad
Melva Dorely Pirajan Lider de . 1/03/202 31/03/2 5 por 27
Cafon Calidad Activo /03/2023 023 7 dias, ]
presento
incapacid
ad por
tres dias
Se factura
Andres Felipe Morales Agente 31/03/2 1 agente

Contreras en sitio Activo 1/03/2023 023 30 en sitio

por 30
dias
Se factura

. . 1 agente
Javier Camilo Mondragon Ager_fFe Activo 1/03/2023 31/03/2 30 engsitio
Ravelo en sitio 023

por 30
dias
Se factura
1 agente
en sitio
por 12
Angel Daniel Gutierrez Agep’ge Retiro 1/03/2023 12/03/2 12 dias, dado
Gonzalez en sitio 023 que por
crecimient
o0 cambio
de
campana
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Se factura
1 agente
en sitio

31/03/2 por 16
Ingreso 1/03/2023 023 16 dias,
ingresa
agente
nuevo
Se factura
1 agente
en sitio
por 29

Agente | Activo [ 1/03/2023 | 31032 | 59 | dias
en sitio 023 presenta
incapacid
ad por un
dia 06 de
marzo
Se factura
1 agente
en sitio
por 28
Agente | \civo  [1/03/2023 | 31932 | 55 | gias,
en sitio 023
presenta
calamidad
el01y16
de marzo
Se factura
1 agente
en sitio
por 29
Mariana del Pilar Pajaro Ager_ﬂe Activo 1/03/2023 31/03/2 o9 dias
Romero en sitio 023 presenta
incapacid
ad por un
dia 17 de
marzo
Se factura
1 agente
back up
Agente 10/03/2 en sitio
8 Gabriela Alvarado Mora en sitio Activo 1/03/2023 023 10 por 10
back up dias cubre
novedade
s de otros
agentes
Se factura
1 agente
back up
Agente en sitio
9 Dayana Carolay Ruiz en sitio Activo 16/02/202 24&22/2 2 | por 2 dias
back up cubre
novedade
s de otros

agentes

Jessica Andres Forero Agente
Vargas en sitio

5 Andres Mauricio Roa

6 | Carmen Liliana Marmolejo
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10

Sebastian Martinez Bernal

Agente

Técnico Activo

1/03/2023

31/03/2

12

Se factura
1 agente
técnico
por 30
dias

023 |30

11

Maria Paula Camargo

Agente

Técnico Activo

1/03/2023

31/03/2

Se factura
1 agente
técnico
por 30
dias

023 |30

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

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

Monitoreo de
la operacion

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

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

Actividad Periodicidad

Diaria

Cumplimiento

Cumple con el envié
de la informacién

Calibracion

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

En el canal telefénico se realiza escucha

de grabaciones de llamadas y la atencién

de los agentes en la linea, para evaluar el

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

En el canal virtual, se monitorea los

redireccionamientos y evalluan los tiempos

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

Diario

En el canal correo electroénico, se crea
matriz de calidad para monitoreo de la
gestién, para garantizar que se cree de

forma correcta los casos y se gestione

Se definieron las
reglas de medicion los
cuales se describen en
los items de matriz de

calidad, y se clasifica
el error en errores
criticos y no criticos
conforme la norma
COPC
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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 operacion
realiza el reporte de inicio de operacién
Se realiza evaluacién 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
radicacion 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 marzo, los cuales han
sido objeto de analisis en las reuniones de operacién Comité del 23 de marzo Ver Anexos.

d. Control de presentacién de Informes:

Para el éptimo 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 informacién se remite diariamente a través de correo electronico,
dando a conocer los resultados del dia anterior.

Cumplimiento

Fecha -

operacion s

1/03/2023 | miércoles | 2/03/2023
2/03/2023 | jueves | 3/03/2023
3/03/2023 | viernes | 6/03/2023
6/03/2023 lunes 7/03/2023
7/03/2023 | martes | 8/03/2023
8/03/2023 | miércoles | 9/03/2023
9/03/2023 | jueves | 10/03/2023
10/03/2023 | viernes | 13/03/2023
13/03/2023 | lunes | 14/03/2023
14/03/2023 | martes | 15/03/2023
15/03/2023 | miércoles | 16/03/2023
16/03/2023 | jueves | 17/03/2023
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7 17/03/2025 viernes | 20/03/2023

20/03/2023 lunes | 21/03/2023
21/03/2023 | martes | 22/03/2023
22/03/2023 | miércoles | 23/03/2023
23/03/2023 | jueves |24/03/2023
24/03/2023 | viernes | 27/03/2023
27/03/2023 lunes | 28/03/2023
28/03/2023 | martes | 29/03/2023
29/03/2023 | miércoles | 30/03/2023
30/03/2023 | jueves |31/03/2023
31/03/2023 | viernes | 3/04/2023

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

Fecha Cumplimiento

operacion
03/03/2023

Viernes | 03/03/2023

10/03/2023 | viernes | 10/03/2023 | Cumple con el seguimiento semanal de la funcionalidad
17/03/2023 | viernes | 17/03/2023 de los buzones de servicio.

24/03/2023 | viernes | 24/03/2023

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:

ite  Acuerdos de . Re:ulta

Servicio Cumplimie
m Nivel de Servicio nto Marzo

Marzo

Puntualidad en
tiempos de
aprovisionamient
o de los Servicios
BPO

Zona1-4
dias
calendario
de retraso
0 mas

100%

100%

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
tiempo de
atencion para

voZz)

Plata

80%

90,57%

Cumple
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Contestar el 80%
de las llamadas
inbound antes de
40 segundos
Tiempo de
atencion
_ voz: <=40 40 40 Cumple
Tiempo de
. .| segundos
4 | atencion canales: -
Tiempo de
Chat, voz atencion
chat:<=60 60 60 Cumple
segundos
% de
correos
Tl_empo de . electrénico 5 Cumple
atencion canales: | s antes de
Buzones de 5 horas
5 correo habiles 100,00%
electrénico, >=85%,
Ventanilla de restante
radicacion virtual. | antes de 24 85% Cumple
horas
habiles
o, — [0/ - 20,
3% < QUEJA <=5%: 3% de 0.00% Cumple
descuento
Quejals .Sobre los . 5% < QUEJA <= 7% 5% de 0’00% Cumple
6 | Servicios BPO Quejas descuento
_ 0, - o/ . 70
<=3% 7% < QUEJA <= 10%: 7% de 0.00% Cumple
descuento
10% < QUEJA: 9% de descuento | 0,00% Cumple
. Canal o o
'vael _qe telefénico >80% 96,20% Cumple
satisfaccion de
7 los Servicios Canal
BPO“s” correo >80% 80% Cumple
electronico
No Cumple/
Rotacion de —1E0 o Mes de
8 Agentes <=15% 22% | Estabilizacié
n
TMO / (Tiempo
Medio de
Operacioén)
Si TMO real > Todos los
Utmo: 3% de servicios 480 Cumple
descuento
TMO de servicios
° BPO x 1.3 468
TMO / (Tiempo | Intermediari
Medio de 0s 420 Cumple
Operacion,
minutos) Agentes Ciudadano 480 Cumple
Atencion S
telefénico
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TMO / (Tiempo
Medio de No Cumple/
Operacion Chat Mes de
minutos) — virtual: 600 1402 | Estabilizacio
Agentes Atencion n
Virtual
Canal
o telefénico 90% 98,22% Cumple
10 Eficacia >= 90% Inbound
Chat 90% 91,72% Cumple
Ocupacion de Canal 65% 74,00% | Cumple
Agentes en los telefénico
canales de Canal 0 0
11 atencion Voz, virtual 65% 89,00% Cumple
Chat, Correo
Electrénico. Correo
Transacciones | electronico 65% 85,00% Cumple
entrantes.
Precision error
12 | critico de usuario: >=85% 85% 94,12% Cumple
“‘ecu”
Auditoria
efectuada por la
Entidad
13 | Compradora a la <=15% 15% 0% Cumple
medida de

Precision Error
Critico de usuario
Precision error

14 | critico de negocio >=85% 85% 85,29% Cumple
“eCn“
Evaluacion de
15 conocimiento >=70% 70% 94,00% 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

Se valida que efectivamente se cuenta con un expediente del contrato que esté completo,
actualizado y que cumpla las normas en materia de archivo.
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Existe expediente del contrato No. AMP-01-2023 OC 103453 del 29 de diciembre de 2022, el
cual contiene los siguientes documentos:

1. Documento de justificacion

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

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

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

5. Certificado de Existencia y Representacion Legal

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

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

b. Pdliza

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

e Garantias:
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:

Cémara de Comercio y RUT

Certificado de pago de parafiscales firmado por el revisor fiscal.

Certificacién Bancaria de Bancolombia S.A.

Diligenciamiento de formato de terceros.

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

8. CONCLUSIONES Y ACCIONES

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

= Se organiza el equipo y se dispone un agente solo para llamadas outbound y los demas agentes
para la atencién de llamadas inbound.
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Eq 'po CentrodeE per'enc'a
—
#
Lorena Torres Melva Pirsian -~ Karen Jara
Lider de proyecio Ganales de Atencion Sreie Lider de Calidad
EFNC bpm opM
e S 4 |
Agente Técnico de Experiencia Agente Técnico de Experiencia Agente General de Experiencia
Maria Paula Camargo Sebastian Bernal Camilo Mondragén
Solicitudes de Informacion IF Solicitudes de Ciudadanos Administracién Correo entrante y
liente
bpm = 1
T
Y (S [ < J
: L = ‘Agente General de Experiencia—
Agente General de Experiencia ‘Agente General de Experiencia Agents General de Experiencia Agente General de Experiencia Mariana péjam_c Iﬁesh‘c’m Inbound
Andres Morales - Gestion Jessica FONITFD).-FG:EU'&" Inbound ""'a“‘:ﬁm;‘g; ey Andres Roa- Gestion Inbound CI
bpr bpm bpm bpm bpm

= En el mes de marzo se cumple con los indicadores de nivel de servicio en el canal telefénico

= En el mes de marzo se cumple con el nivel de atencion tanto del canal telefénico como del chat
y correo electronico

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

» Enelmes de marzo se presenta un incremento en las llamadas vs el mes de enero en un 11,38%

98,86% 98,86%
98,22%

96,53%

95,86%
-«
1.565
1.583
Enero 2023 Febrero 2023 Marzo 2023
mmmm | lamadas Recibidas mmmm— Atendidas =@ Nive| de Servicio Nivel Atencion

= En el mes de marzo los dias que mas se reciben llamadas fueron los dias jueves y viernes.
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Comportamiento dia semana

413 |08 461 449 462 [456

300 294 377 ..

lunes martes miercoles jueves viernes
I |lamadas Recibidas mmmmmm Atendidas
egues | |amadas atendidas antes de los 40 Seg Abandonadas

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

Actividades Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

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

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

: Inf. Garantias :  Bancolombia

...RP1yRpS _  BancoAgrario

: : BBVA, Agrario,

:‘Pazy salvo Una: Mundo Mujer.

B IM B :
v e Bancolombia, Bogots;

= En el mes de marzo se evidencia un incremento del 29% de las comunicaciones que se reciben
de intermediarios financieros.

635
608 54
29%
447
/V
346
284 284 247
206
64
I 51 52 s 17 40
I . — —
Beneficiario o Deudor de Intermediario financiero Ciudadano Fondo regional Empresario
Garantia

= Enero m Febrero = Marzo

= Se continua con campafas outbound para reforzar el relacionamiento con los intermediarios
financieros.
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L —
Campaiias Intermediarios Financieros Gestion Campana A tiempo
e _— Gestion
Campaiia Descripcion Fecha Inicio Fecha Fin Sestien Sestien Gestion  p tualizacion
Gestion de la semana Resena Reg Facturagion 0% Total general
[martes)  {miércoles) (jueves) « ssio
y . Efeciva 8 ,67% 868T% 57,14% T143% BEETH
Atiempo Se realiza contacto Ban 100 0.00% 0.00% 0.00% 7.14% 2,08%
(Se recibe cada 15 con el IF de B Ci =l 1333% 16,87% 0,00% 0,00% 8,33%
dias para realizar |a acuerdo a la base 14 de Marzo 31 de marzo MuEr SA. 1333% 0,00% 0,00% 0,00% 4,17%
gestion de contacta recibida de ng :';“; 1“4“2“;@ z $: ::’;‘;
con los IF} campaiia a tiempo. 1333% 185T% 0.00% 7.14% 1042%
Reservas, Bbva 0,00% 0.00% 14,29% 0,00% 208%
Registros, Compents 0,00% 0,00% 0,00% TA4% 2,08%
Facturacién, Coorvelez 0.00% 0.00% 0.00% 14.29% 4,17%
Actualizacién de Finarituo 0,00% 0,00% 0,00% T14% 2,08%
saldos y Fundacion A 607% 8,23% 0,00% 0,00% 4,17%
" Fundacion De 0,00% 0,00% 0,00% T14% 2,08%
Reclamaciones Fundacion De La Mujer 0,00% 0,00% 0,00% 714 2,08%
a7% £,33% 14,29% 714% 5,33%
Contactos a Ins' IF Realizar contacto ™ gom& 0,00% 14,29% 0.00% 2.08%
para dar solucion con los LF. que MiBanco 0.00% FEE 0,00% 714% 4,17%
(Devolucion de presentan alguna 02 de Marzo 31 de marzo
llamada) inconsistencia en
proceso de
reservas, registros, ini _
ltubeih il Apoyo Adicional -Contacto |.F
Resultados obtenidos: Intermediario Financiero Contactadlll Cuenta de Intermediario Financie fil
En Gestibn campafia a tiempo se logra un contacto del 66.67%, donde las Com de Importe Corrision de G 20,00%
campafias de reserva y actualizacion son las que presentan mayor efectividad de Actualizacién de Saldos 14,29%
contacto. Dentro del TOP de |F. con mejor efectividad se encuenira R 14,29%
BANCOLOMBIA, BANCO CAJA SOCIAL, FUNDACION GRUPOQ SOCIAL, BANCO Certificados Retefuente, IVA e ICA. 2,86%
DE BOGOTA Y BANCO MUNDO MUJER NT empresa 2,86

corresponden a- Compensacion de Importe Comision de Garantias, Actualizacion de

Q En la gestitn de contacto con los IF las consultas que mas se destacan
saldos y reclamacion de garantias.

Fondo Nacional de Garantias

» Se realiza seguimiento a la productividad de los agentes en el que se evidencia que se
encuentran dentro del 60% de ocupacion por lo que los tiempos libres son utilizados para
reforzar los temas del FNG

Portal transaccional y Correo electronico

Tipo de gestion No Casos

Casos Cerrados . 315
Asignacion de tareas 22
Escalados al IF 5

S — 05
Suptipos de Casos ANS Otras gestiones _No Llamadas |

Solicitudes de Informacion IF 10 dias habiles ~ LlamadasiF 14

:....1. dia habil _:

119 TOP 10 IF
a1
33 27 29
13 14 16 1
3 10 10 7 1 10
21 -03 Luo 00 S0 01 12 01 400
il o _-— - [ . -
BANCOLOMBIA BANCO DE BANCO BANCO CAJA BANCO SCOTIABANK BBVA MIBANCO CONFIAR
BOGOTA DAVIVIENDA SOCIAL AGRARIO COLPATRIA
5.
mCasos Cerrados  mAsignacion de fareas  wEscalado al IF Solicitud Uamadas
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Q Portal transaccional - Correo electronico —
- Telefénico — Pagina WEB
=

Tipo de gestién No. Casos

- Casos .Ce;rad.os. R 2.61. i
.. Asignacion de tareas 279
Apoyo Gestion DP 8
Total Casos Gestionados 548

Subtipos de Casos ANS Otras gestiones No Llamadas

_ Desblogueo de deudores - 2 dias habil _ Llamadas IF 14
‘..., Pazysavos 10 dias habiles
. Solicitudes de informacion CI -

. Fre Todeshebles
__Falsos Prestamistas 4 dias habiles
_ Estados decuenta 15 dias habiles.

= Se realiza seguimiento a los indicadores por agente

Q. Agentes Generales Telefénico

Canal Telefénico

Otros Indicadores

Nombres y Apelidos

testadas Llama TMO Q. Muestra Evaluacion Adherencia
Andres Mauricio Roa Gonzalez 0:04.02 5 100% 9333% 85% 95 75%
i 0.04:55 9 100% 100% 100% 95.74%
0:03.05 10 98.33% 100% 100% 95,78%
0.03.42 3 100% 100% 95% 95,62%!
0.02:30 0 0 0 80% 96,31%)

4 Agente Correo

Canal Comeo
Correos Creados

Otros Indicadores

Nombres y Apelidos Evaluacion Adherencia

Javier Camilo Mondragdn Ravelo

Correos Recibidos TMO Q. Muestra

> Agentes Chat

Canal Chat Otros Indicadores
Nombres y Apellidos Chat Atendidos TMO Chat Q. Muestra Evaluacidén Adherencia
Javier Camilo Mondragdn Ravelo 6
Sebastian Bernal Martinez [ 78 | 0:20:43 [ 5 [ 100% | 100% [ 100% | 100% |

Agentes PQRSD

MNombres y Apellidos
Sebastian Bernal Marfinez 100% 100%
Maria Paula Camargo | 315 | 272 [ 7 [ 100% |  100% | 90% [ 100% |

Canal PQRSD

Casos Cerrados

Otros Indicadores
Evaluacion Adherencia

Asig. Tareas Q. Muestra

Los agentes técnicos realizan gestiones de casos de solicitudes de informacién de
intermediarios financieros, desbloqueos de deudores casos que tienen un ANS de 1 dia.

En el mes de marzo se continlian con capacitaciones focalizadas, por agente para trabajar

en sus oportunidades de mejora de acuerdo con las calibraciones realizadas semana a
semana

Fecha Hora Tema de Capacitacion Agente Lider Resultado

Se realiza capacitacion focalizada donde se
realiza escucha con el agente. En paralelo se va
informando sobre la oportunidad de mejora en el
tiempo establecido de 60 segundos ir haciendo
el acompaiiamiento. Se informa sobre el uso de

Validacién de CASOS CRM los aplicativos de CRM para consultar casos y
188739 - 188827 - 188708. Jesica Lorena Torres cuando sean mas de un caso validarlos en
21/03/2023  2:30pm (Error Reserva Bancolombia Forero — Especialista paralelo. Si no se desea usar el hold (mUsica)
a Diana Soto) de producto esta bien, pero lo importante es ir contandole al
cliente lo que estas haciendo. A través de CRM
revisar a quien se le creo el caso, identificando
correo de respuesta, tiempos de creacion y
cierre del mismo. Dejar siempre el IMPULSO del
caso en el CRM para ver la trazabilidad de la

3:30pm

gestion.
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= Se continlian con capacitaciones generales para todos los agentes en temas generales

Capacitaciones Producto

Capacitaciones Focalizadas  Total, Capacitaciones

Tema Fecha Funcionario Duracién
Circular de ingresos 7/03/2023 Lorena Torres — 1 hora
CNEO002 — 2022 Especialista de producto.
Capacitacion Reserva 14/03/2023 Eduardo de Oro— 1 hora
Institucional. Especialista de producto.

Ley de Proteccion de 15/03/2023 Steffany Mora— 1 hora
Datos Personales. Especialista de producto.
Identificacion de 21/03/2023 Jenny Paola Riafio— 1 hora
Documentos Juridicos. Analista Técnico.

Proyectos de Facturacion  28/03/2023 Lorena Tarres — 1 hora
I.F Especialista de producto.
Requisitos de Derecho 31/03/2023 Jenny Paola Riafio — 1 hora
de Peticién Analista Técnico.

Para constancia, se firma el presente documento a los 26 dias del mes de abril 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: (01) Actas de comité

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

Calle 26A No. 13 - 97 Piso 25 Bogota D.C., Colombia
PBX: (1) 323 9000 - FAX: (1) 323 2006 / info@fng.gov.co
Linea de Servicio al Cliente: 01 8000 210 188 / NIT. 860.402.272 - 2

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

MINISTERIO DE HACIENDA Y
CREDITO PUBLICO
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Bogotda D.C. 05 abril 2023

Sefior

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

Bogota

Referencia: Certificacidén Disponibilidad Plataforma.

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

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

del 100% para la prestacion del servicio.

Cordialmente

‘l/'/ 7 ; >
]{(// av) /Z/Z//

Sebastian Navarro
Gerente de Tecnologia
sebastian.navarro@bpmconsulting.com.co
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BPM CONSULTING SAS
NIT. 900011395-6
CR 17 164 25
Bogota, D.C., Bogota
TEL: 6017569094

bpm facturacion@bpmconsulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
consulting https://www.bpmconsulting.com.co/ SBPM825

SENOR(ES):

CLIENTE: FONDO NACIONAL DE GARANTIAS S.A. FECHA DE EXPEDICION: 18/04/2023 12:06 PM

NIT: 860402272-2 FECHA DE VENCIMIENTO: 18/05/2023

DIRECCION: CL 26 A13 97 P 25 FECHA DE VALIDACION DIAN: 18/04/2023 01:13 PM
CIUDAD: Bogota, D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 103453__032023

TEL: 3239000 FORMA DE PAGO: Crédito

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

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

Nro Descripcion Cant. Vr. Unitario Subtotal IVA Total

1 IT-BPO-25-1 Agente en Sitio _Agente general (Se facturan 5,93333 Agentes) 1.00 20,705,113.75 20,705,113.75 3,933,971.61 24,639,085.36

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 (0,90) 1.00 6,389,626.00 6,389,626.00 1,214,028.94 7,603,654.94

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

9 IT-BPO-7-3 Minutos de conexién outbound/Inbound_Outbound entre fijos en ciudades 333.00 24.64 8,205.12 1,558.97 9,764.09

principales(333)

Impuestos: Subtotal Precio Unitario: 45,065,302.35
Impuesto Base Tarifa Monto  subtotal Base Gravable: 45,065,302.35
IVA 45,065,302.35 19% 8,562,407.45 |vA: 8,562,407.45

Total Impuestos: 8,562,407.45
Total + Impuestos: 53,627,709.80
Valor Total: 53,627,709.80

CINCUENTA Y TRES MILLONES SEISCIENTOS VEINTISIETE MIL SETECIENTOS NUEVE CON OCHENTA CENTAVOS PESOS MCTE

Informacién Adicional:
FACTURACION MARZO 2023 _ OC 103453

FORMULARIO DE AUTORIZACION No. 18764040857891 DEL 06/12/2022 RANGO AUTORIZADO DEL SBPM1 HASTA SBPM5000 VIGENCIA 12 MESES
CUFE: df5a23f67653bf01b3b17f24c45c22261aafbee3efced5c6aechad19f379d35886004a7f3b9aa051a57990fc6f1f13e4
Representacion Grafica 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 administracién de instalaciones informaticas | 6209 - Otras actividades de tecnologias de informacion y actividades de servicios
informaticos | 8220 - Actividades de centros de llamadas (Call center)
EL PRESENTE DOCUMENTO ES UNA FACTURA DE VENTA Y SE ASIMILA PARA TODOS SUS EFECTOS LEGALES A UN TITULO VALOR, SEGUN LOS ARTS. 621, 772, 774 Y S.S.
DEL CODIGO DE COMERCIO DISPUESTO EN EL ACUERDO DE LEY 1231 DE 2008.
Para efectuar el pago de esta factura, por favor realizarlo mediante transferencia bancaria o consignacién en la cuenta corriente Banco Bancolombia N° 59645410178 a nombre de BPM
Consulting SAS y enviar soporte del pago al correo electrénico financierobpm@bpmconsulting.com.co. Si ya efectud el pago por otros medios, por favor hacer caso omiso a este mensaje.

Fondo Nacional de Garantias S.A.

Radicado de Entrada: FNG-2023-6048-E

Fecha y Hora: 18/04/2023 02:30:19 p.m.
Remitente: BPM CONSULTING SAS
Destinatario: Oscar Fernando Sanchez Lizarazo

i




GESTION DE CONTRATACION CcODIGO: FR-GCT-013

FNG

HOJA DE CONTROL DE PAGOS Y CUMPLIMIENTO VERSION: 5.0

Fecha:| 25-abr-2023 |

DESCRIPCION CONTRATO / OFERTA MERCANTIL |

Hoja de Ruta No.:|3 | Periodo Desde: 01-mar-2023 Periodo Hasta:| 31-mar-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: | | |
Calidad 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):| SBPM825 | Valor a pagar:| $

53.627.709,80 |

Concepto:|Pago mes de marzo - ejecucion Orden de compra No. 103453

Medio de Pago:|Transferencia Electrénica | Entidad Bancaria:|

Bancolombia

Tipo de Cuenta: [Corriente | N° Cuenta:|

59645410178

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

900-011-395-6

¢ Factura causada previamente? (No |

¢Factura endosada? [No 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 marzo

FR-GCT-013 V5

| DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL O RESERVA DE GASTO |

No. CDP(s):|700000872
Fecha(s) emision:|30/12/2022 - 17/03/2023
N° Factura(s):|SBPM825

CUOTAS O INSTALAMENTOS PAGADOS
(No relacione el valor de la cuota o instalamento a pagar)
Fecha No. Egreso Valor Bruto Concepto
17/04/2023 3700199615 $ 53.046.424 Pago mes de Enero - ejecucion Orden de compra No. 103453
17/04/2023 3700199615 $ 54.313.469 Pago mes de Febrero - ejecucién Orden de compra No. 103453
Ultima cuota: No ¥ Total Pagado| $§ 107.359.893 Saldo después del presente pago:| $ 500.842.942
% ejecucion pagos:| 24.3% | % ejecucion desarrollo proyecto: 25,7% |

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. Atencioén de llamadas durante todo el mes de marzo » .
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 semanales 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 marzo, 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:| 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:
11/04/2023

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 31 de marzo de 2023

INFORME NUMERO:
3

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

&3 FONDO NACIONAL DE GARANTIA FNG

bprm B

FACTURACION MARZO 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 $  20.705.117,60 | $ 20.705.117,60
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 | $ 6.389.626,55
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 1500 $ 24,64 | $ 36.956,30
IT-BPO-7-3 700 368 Minutos de conexién outbound/Inbound 333 $ 24,64 | $ 8.204,30
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 $ 45.065.302,35

Iva $ 8.562.407,45
Total $53.627.709,80

TABLA FACTURACION
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2. ANS CONTRACTUALES

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

item Acuerdos de Nivel de Servicio SEI) Meta Marzo CUMPLE CUMPLE

1 Puntualidad en tiempos de aprovisionamiento de los Servicios BPO Zona 1 — 4 dias calendario de retraso o mas | 100% 100% CUMPLE CUMPLE

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

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

3 de tiempo de atencion para voz) Plata 80% 91% CUMPLE CUMPLE

Contestar el 80% de las llamadas inbound antes de 40 segundos

Lote 1 >=99,9% 100% CUMPLE CUMPLE

N . Tiempo de atencién voz: <=40 segundos 40 40 CUMPLE CUMPLE
4 Tiempo de atencion canales: Chat, voz - —
Tiempo de atencién chat:<=60 segundos 60 [0} CumPLE CUMPLE
5 Tlempo_ Eie e}temlon canales: Buzones de correo electrénico, Ventanilla de >=85%, restante antes de 24 horas habiles ~85% 100% CUMPLE CUMPLE
radicacion virtual.

3% < QUEJA <= 5%: 3% de descuento 3% 0% CUMPLE CUMPLE
. - 5% < QUEJA <= 7%: 5% de d Nt 5 0% CUMPLE 0% CUMPLE

6 Quejas sobre los Servicios BPO <=3% 6= Ql © cescuento % >
7% < QUEJA <= 10%: 7% de descuento 7% 0% CUMPLE CUMPLE
10% < QUEJA: 9% de descuento 10% 0% CUMPLE CUMPLE
) e i Canal telefénico >80% CUMPLE CUMPLE

7 Nivel de satisfaccion de los Servicios BPO“s” : — 96%
Canal correo electrénico >80% 80% CUMPLE CUMPLE

8 Rotacion de Agentes <=15% 15% 22% NO CUMPLE NO CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacién) 468
Si TMO real > Utmo: 3% de descuento .

TMO de servicios BPO x 1.3 Todos los servicios 480 0% CUMPLE 468 CUMPLE

9 0%
Intermediarios financieros: 480 468 CUMPLE CUMPLE

TMO / (Tiempo Medio de Operacién, minutos) Agentes Atencién telefénica
(Tiemp: P ) A9 Ciudadania: 480 468 CuMPLE CUMPLE
TMO / (Tiempo Medio de Operacion minutos) — Agentes Atencion Virtual Chat virtual: 600 1402 NO CUMPLE [ NO CUMPLE

e = o
10 Eficacia >= 90% Canal telefénico Inbound >=90% 98% CUMPLE CUMPLE
Chat >=90% 92% CUMPLE CUMPLE
Ocupacion de Agentes en los canales de atencion Voz, Chat, Correo Canal telefénico >= 65% 74% CUMPLE L CUMPLE
1 Electronico. Transacciones entrantes. Canal virtual >= 65% 89% CUMPLE CUMPLE

Ocupacion de Agentes en los canales de atencién Voz, Chat, Correo
Electrénico. Transacciones salientes.

12 Precision error critico de usuario: “ecu” >=85% >=85% 98% CUMPLE CUMPLE
Auditorfa efectuada por la Entidad Compradora a la medida de Precision Error

Canal correo electronico >= 65% 85% CUMPLE CUMPLE

13 e B <=15% 15% 0% CUMPLE CUMPLE
Critico de usuario
14 Precision error critico de negocio "ecn” >=85% >=85% 93% CUMPLE CUMPLE
15 Evaluacién de conocimiento Agentes 70% 94% CUMPLE CUMPLE
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 MPLE

5% en lo gestionado de cada mes.

TABLA ANS CONTRACTUALES
Fuente: ucontact

Observacion: parael TMO de agente CHAT se tiene un incremento en este teniendo en cuenta que se cuenta con agentes nuevos en la

operacion y lo que genera que no alcance a llegar el TMO objetivo. Sin embargo, por estar en periodo de estabilizaciéon no se genera reductor en la
factura del mes de marzo.

Observacion: El indicador del item No 8 que corresponde a Rotacién de agente No cumple debido al retiro de dos agentes y teniendo en cuenta el
anexo_1_fichas_técnicas_y_condiciones_transversales técnicos de la pagina 12 donde en la descripcién de Rotacion de recurso humano aplica para
operaciones a partir de 20 agentes o personas de recurso humano contratados. Por esto no se aplica reductor en la factura del mes de marzo
del 2023.
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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 Gonzélez (agente general) Calamidad 6 de marzo cubre back-up
Angel Daniel Gutiérrez Gonzalez (Agente General) Retiro de campafia cubierto por

Jessica Andrea Forero.

e Liliana Marmolejo (Agente General) Incapacidad 01 se cubre con back-up Gabriela
Alvarado y 16 de marzo se cubre Dayana Ruiz.

¢ Mariana Pajaro (Agente General) Incapacidad 17 de marzo no se cubre.

Jessica Andrea Forero (Agente General) Incapacidad 16 y 17 de marzo se cubre

incapacidad se cubre con back.up.

NOMBRE COMPLETO

Ubicacion

MANUEL ALEXANDER CONDE SARMIENTO 80095540 COORDINADOR Centro de contacto
MELVA DORELY PIRAJAN CARNON 52706718 LIDER DE CALIDAD Centro de contacto
ANDRES FELIPE MORALES CONTRERAS 1016095934 Agente General Centro de contacto
JAVIER CAMILO MONDRAGON RAVELO 1000218395 Agente General Centro de contacto
ANGEL DANIEL GUTIERREZ GONZALEZ 1024559795 Agente General Centro de contacto
JESICA ANDREA FORERO VARGAS 1030607239 Agente General Centro de contacto
ANDRES MAURICIO ROA GONZALEZ 1032398816 Agente General Centro de contacto
CARMEN LILIANA MARMOLEJO ROJAS 1024551060 Agente General Centro de contacto
MARIANA DEL PILAR PAJARO ROMERO 1019105267 Agente General Centro de contacto
DAYANA CAROLAY RU{z 1051477233 Backup Centro de contacto
GABRIELA ALVARADO MORA 1001219616 Backup Centro de contacto
SEBASTIAN BERNAL MARTINEZ 1019104334 Agente Técnico Centro de contacto
MARIA PAULA CAMARGO 1057606854 Agente Técnico Centro de contacto

TABLA 1DISTRIBUCION DE AGENTES
Fuente: Acuerdo marco

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

Llamadas ; 5 ) !
Llal?a.das Atendidas : atendidas antes : Abandonadas : Nivel de Servicio |Nivel Atencion 7L : Promed.lo : TMO(Seg)
Recibidas ; Abandono TMO(min) |
de los 40 Seg ; ;
Enero 2023 1.583 1.565 1.528 18 96,53% 98,86% 1,14% 0:06:16 376
Febrero 2023 1.762 1.742 1.689 20 95,86% 98,86% 1,14% 0:06:40 413
Marzo 2023 2.078 2.041 1.882 37 90,57% 98,22% 1,78% 0:07:48 468

Total 2023

94,03% 98,62% 1,38%

TABLA HISTORICA INDICADORES 2023 (CANAL TELEFONICO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip
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Comportamiento Canal Telefénico

98,22%
[}

90,57%
.

2.041

Marzo 2023
mmmm Llamadas Recibidas Atendidas -+ Nivel de Servicio --@-- Nivel Atencién

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

Del 1 al 31 de marzo se recibieron 2.078 llamadas por medio de las diferentes lineas asi:

a. Por medio de la linea local 3239010 se recibieron 1.600 llamadas.
b. Por medio de la linea conmutador 3239000 opcidn 8 se recibieron 431 llamadas
c. Por medio de la linea 018000 910188 se recibieron 44 llamadas
d. Por medio de la linea 018000 919670 se recibieron 3 llamadas
e. Para el mes de marzo se atendi6 el 98,22% de las llamadas que ingresaron al canal
telefonico.
f. EI90,57% de las llamadas fueron atendidas dentro del umbral (40 segundos)
g. El nivel de abandono presentado en el mes fue del 1,78%
h. Eltiempo promedio de atencion (TMO) fue 0:07:48 minutos correspondientes a 468
segundos.
Trafico de Ilamadas por Linea
100,00%
1572
98, 98,38%
* 00,00%
95,45%
91, 90,91%
88,86%
1600 431 44 L 3 3
Linea local Conmutador 3239000 Gratuita Gratuita
3239010 opcidn 8 018000910188 018000919670

Total Llamadas = Atendidas  ==¢==Nivel Servicio === Nijvel Atencion

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

Llamadas METEE R Nivel de Promedio
Semana Recibidas Atendidas atendidasantes  Abandonadas Servicio Nivel Atencién Nivel Abandono TMO(min) TMO(Seg)
de los 40 Seg
miercoles 1/03/2023 72 71 68 1 94,444% 98,61% 1,39% 0:05:10 310
jueves 2/03/2023 71 71 66 0 92,958% 100,00% 0,00% 0:07:03 423
viernes 3/03/2023 83 83 80 0 96,386% 100,00% 0,00% 0:06:29 389
lunes 6/03/2023 109 106 99 3 90,826% 97,25% 2,75% 0:06:08 368
martes 7/03/2023 97 94 90 3 92,784% 96,91% 3,09% 0:05:39 339
miercoles 8/03/2023 62 62 59 0 95,161% 100% 0,00% 0:06:57 417
jueves 9/03/2023 79 78 73 1 92,405% 98,73% 1,27% 0:07:10 430
viernes 10/03/2023 76 76 73 0 96,053% 100% 0,00% 0:06:46 406
lunes 13/03/2023 91 89 78 2 85,714% 97,80% 2,20% 0:07:53 473
martes 14/03/2023 93 92 78 1 83,871% 98,92% 1,08% 0:07:39 459
miercoles 15/03/2023 108 106 92 2 85,185% 98,15% 1,85% 0:07:41 461
jueves 16/03/2023 113 103 86 10 76,106% 91,15% 8,85% 0:09:26 566
viernes 17/03/2023 89 84 74 5 83,146% 94,38% 5,62% 0:09:23 563
martes 21/03/2023 102 99 86 3 84,314% 97,06% 2,94% 0:07:55 475
miercoles 22/03/2023 85 85 80 0 94,118% 100,00% 0,00% 0:07:17 437
jueves 23/03/2023 102 101 96 1 94,118% 99,02% 0,98% 0:06:25 385
viernes 24/03/2023 101 101 96 0 95,050% 100% 0,00% 0:11:32 692
lunes 27/03/2023 100 99 93 1 93,000% 99,00% 1,00% 0:05:52 352
martes 28/03/2023 121 121 111 0 91,736% 100,00% 0,00% 0:06:28 388
miércoles 29/03/2023 115 112 106 3 92,174% 97,39% 2,61% 0:08:10 490
jueves 30/03/2023 96 96 90 0 93,750% 100,00% 0,00% 0:05:58 358
viernes 31/03/2023 113 112 108 1 95,575% 99,12% 0,88% 0:18:37 1.117

abril 2023 90,57% 98,22% 1,78%

TABLA CANAL TELEFONICO GENERAL
FUENTE: UCONTACT

4.2 Indicadores Generales De Atencion canal telefénico.

Llamadas Llamadas atendidas Nivel de Nivel Promedio

SEHIENE Recibidas FtenilekD antes de los 40 Seg ghapdonadas Servicio Atencion REelibandong TMO(min) e

miercoles 1/03/2023 1 95% 98% 1,72%

jueves 2/03/2023 56 56 54 0 96,43% 100% 0,00% 373,00
viernes 3/03/2023 69 69 67 0 97,10% 100% 0,00% 380,00
lunes 6/03/2023 78 76 72 2 92% 97% 2,56% 396,00
martes 7/03/2023 68 65 61 3 89,71% 96% 4,41% 334,00
miercoles 8/03/2023 52 52 49 0 94,23% 100,00% 0,00% 386,00
jueves 9/03/2023 65 64 61 1 93,85% 98,46% 1,54% 355,00
viernes 10/03/2023 59 59 56 0 94,92% 100,00% 0,00% 456,00
lunes 13/03/2023 73 71 62 2 84,93% 97,26% 2,74% 476,00
martes 14/03/2023 72 71 60 1 83,33% 99% 1,39% 541,00
miercoles 15/03/2023 80 78 67 2 83,75% 97,50% 2,50% 510,00
jueves 16/03/2023 83 79 64 4 77,11% 95% 4,82% 501,00
viernes 17/03/2023 71 67 61 4 85,92% 94,37% 5,63% 432,00
martes 21/03/2023 76 73 62 3 82% 96% 3,95% 499,00
miercoles 22/03/2023 70 70 66 0 94% 100% 0,00% 408,00
jueves 23/03/2023 78 77 75 1 96,15% 98,72% 1,28% 438,00
viernes 24/03/2023 73 73 71 0 97,26% 100,00% 0,00% 463,00
lunes 27/03/2023 81 80 74 1 91,36% 98,77% 1,23% 374,00
martes 28/03/2023 88 88 84 0 95,45% 100,00% 0,00% 401,00
miércoles 29/03/2023 91 88 84 3 92,31% 96,70% 3,30% 447,00
jueves 30/03/2023 73 73 68 0 93,15% 100,00% 0,00% 431,00
viernes 31/03/2023 0 96,51% 100,00% 0,00%

abril 2023 91,00% 98,25%
TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 3239010

Fuente: Ucontact

1,75%
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4.3 Indicadores Generales De Atencion linea conmutador 3239000 opcién 8

Llamadas MErEhs Nivel de Nivel Nivel Promedio

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

miercoles 1/03/2023 12 12 12 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:08:49 529,00
jueves 2/03/2023 15 15 12 0 80,00% 100,00% 0,00% 0:07:54 474,00
viernes 3/03/2023 13 13 12 0 92,31% 100,00% 0,00% 0:09:32 572,00
lunes 6/03/2023 24 24 22 0 91,67% 100,00% 0,00% 0:06:50 410,00
martes 7/03/2023 28 28 28 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:11 371,00
miercoles 8/03/2023 9 9 9 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:10:03 603,00
jueves 9/03/2023 14 14 12 0 85,71% 100,00% 0,00% 0:08:25 505,00
viernes 10/03/2023 15 15 15 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:06:29 389,00
lunes 13/03/2023 15 15 13 0 86,67% 100,00% 0,00% 0:09:08 548,00
martes 14/03/2023 20 20 17 0 85,00% 100,00% 0,00% 0:12:08 728,00
miercoles 15/03/2023 27 27 24 0 88,89% 100,00% 0,00% 0:08:31 511,00
jueves 16/03/2023 27 21 19 6 70,37% 77,78% 22,22% 0:08:02 482,00
viernes 17/03/2023 16 16 12 0 75,00% 100,00% 0,00% 0:13:49 829,00
martes 21/03/2023 20 20 18 0 90,00% 100,00% 0,00% 0:07:53 473,00
miercoles 22/03/2023 14 14 13 0 92,86% 100,00% 0,00% 0.08:41 521,00
jueves 23/03/2023 21 21 18 0 85,71% 100,00% 0,00% 0:07:11 431,00
viernes 24/03/2023 26 26 23 0 88,46% 100,00% 0,00% 0:08:33 513,00
lunes 27/03/2023 16 16 16 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:07:40 460,00
martes 28/03/2023 33 33 27 0 81,82% 100,00% 0,00% 0:06:14 374,00
miércoles 29/03/2023 22 22 20 0 90,91% 100,00% 0,00% 0.08:54 534,00
jueves 30/03/2023 20 20 19 0 95,00% 100,00% 0,00% 0:11:41 701,00
viernes 31/03/2023 24 23 22 1 91,67% 95,83% 4,17% 0:06:07 367,00

abril 2023 88,86% 98,38% 1,62%
TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA CONMUTADOR 3239000 OPCION 8
Fuente: Ucontact

4.4 Indicadores Generales De Atencion linea 018000 919670 gratuita.

Llamadas |
Atendidas atendidasantes  Abandonadas
de los 40 Seg

Nivel de Nivel Nivel Promedio
Servicio Atencion Abandono TMO(min)

Llamadas

Recibidas TMO(Seg)

miercoles|  1/03/2023 2 2 1 0 50,00% | 100,00% 0,00%
jueves 2/03/2023 0 0 0 0 #DIVIO! | #DIV/0! | #DIV/O! -
viernes 3/03/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:03:34 214,00
lunes 6/03/2023 7 6 5 1 71,43% 85,71% 14,29% 0:04:58 298,00
martes 7/03/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:05:12 312,00
miercoles|  8/03/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:04:21 261,00
jueves 9/03/2023 0 0 0 0 #DIVIO! | #DIV/O! | #DIV/O! -
viernes 10/03/2023 2 2 2 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:06:12 372,00
lunes 13/03/2023 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:06:35 395,00
martes 14/03/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:01:47 107,00
miercoles| _15/03/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:06:02 362,00
jueves 16/03/2023 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:11:56 716,00
viernes 17/03/2023 2 1 1 1 50,00% 50,00% 50,00% 0:07:08 428,00
martes 21/03/2023 6 6 6 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:07:33 453,00
miercoles|  22/03/2023 1 1 1 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:06:23 383,00
jueves 23/03/2023 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:04:47 287,00
viernes 24/03/2023 2 2 2 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:18:19 1.099,00
lnes | 27/03/2023 3 3 3 0 100,00% | 100,00% 0,00% 0:03:41 221,00
martes 28/03/2023 0 0 0 0 #DIVIO! | #DIV/O! | #DIV/O! -
miércoles|  20/03/2023 2 2 2 0 100,00% | 100,00% 0,00%
] 300032023 | 2 2 2 o 100,00% | 100,00% 0,00%

31032028 | 1 100,00% | 100,00% | 0,00%

2 9091% : 9545% 455%
TABLA INDICADORES GENERALES DE ATENCION LINEA 018000 919670 GRATUITA.

Fuente: Ucontact

_abril 2023
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4.5 Indicadores Generales De Atencidn linea 018000 910188 gratuita.

Llamada:
Llamadas amadas Nivel de Nivel Nivel Promedio

Semana " Atendidas atendidas antes | Abandonadas L. L, ) TMO(Seg)
EELICES Servicio Atencion Abandono TMO(min)
de los 40 Seg

miercoles 1/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/O!

jueves 2/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

viernes 3/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

lunes 6/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

martes 7/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

miercoles 8/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

jueves 9/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

viernes 10/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

lunes 13/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/O0! #iDIV/0!

martes 14/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

miercoles 15/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

jueves 16/03/2023 0 0 0 0 #{DIV/O! #iDIV/0! #iDIV/O0!

viernes 17/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/O!

martes 21/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/O!

miercoles 22/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/O!

jueves 23/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

viernes 24/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

lunes 27/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

martes 28/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0!

miércoles 29/03/2023 0 0 0 0 #iDIV/O! #iDIV/0! #iDIV/0! -
jueves 30/03/2023 1 1 1 0 100,00% 100,00% 0,00% 0:00:25 25,00
viernes 31/03/2023 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00% 1:00:25 3.625,00

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

5. TIEMPO MEDIO DE ATENCION TMO

Para el mes de febrero se presenté un TMO de 07:48 que corresponde a 468 segundos, este
indicador obedece a que los agentes presentan un manejo de llamadas acordes a lo estipulado
y de acuerdo con la nueva estructura de atencion 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 que se atienden en el canal telefonico como orientacion en los
diferentes errores de los anexos, direccionamiento de casos, y acompafiamiento se evidencia
un aumento de tiempo promedio de atencién donde nuestro servicio le estd apuntando a ser
resolutivos en primer contacto, con la finalidad que los diferentes grupos de interés obtengan la
respuesta desde el Centro de Contacto.

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

COMPORTAMIENTO DIIARIO CANAL TELEFONICO

@ 98,61% 1oo 00% 100,00% 97,25% 96,91% 100% 98,73% 100% 97,80% 98,92% 98, 15% 91 15% o, 33% 97, os% 100,00% 99,02% 100% 99,00% 100,00% 97,39% 100,00% 99,12%

o sam% 92!53% 96, 3!6% 90825% 82, 734% 95161% 92405% 95!!53% !5714% MSH% 851!5% 761!)6% 83146% E-ILBM% !4%13% B¢,11B% 55050% 93, DDO% 91 735% 9217&% 93750% 95, 575%

(OBJETIVO 08:00 min

mlmmi"lmmllwf

0410323 020323 030323 060323 07/03723 080323 09/03723 100323 130323 140323 150323 160323 1700323 210323 220323 2300323 24/0323 27/0323 28/03/23 2003123 30/03/23 31103123
w Llamadas Recibidas Atendidas # - Nivel de Servicio
ILUSTRACION TRAFICO DE LLAMADAS DIARIO
Fuente: Ucontact
El mes de marzo cuenta con un promedio diario de 94 llamadas, sin embargo, se observa que
los dias 6, 15,16,23,24,28,29,31 presentaron un volumen por encima de 100 llamadas

Los motivos de mayor comunicacion de estos dias fueron:

Informacion acuerdo de pago.

Informacion General del FNG.

Informacion 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.

¢ Informacion general de garantias

7. Llamadas Entrantes Por Dias

Para el mes de marzo el dia de la semana con mayor trafico correspondio al viernes,
donde el promedio de estas corresponde a 91 llamadas siendo asi el mas alto frente a
los otros dias.

Adicionalmente se puede observar que las llamadas abandonadas correspondieron al
jueves con 12 llamadas. (Es importante resaltar que a las llamadas abandonas que se
idéntico el nimero se realiz6 la respectiva devolucion para resolver la respectiva

inquietud.)
Comportamiento dia semana
6 7 3
lunes martes miercoles jueves viernes

= 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 consultado

12,10% 11,42%
8,28%
L7
6 27% 5,39%
3,04% 2,74% o
. ’ 2,11% 1,86% 1,42%
|| | | [~
Informacién Informacién Informacién Consulta nivel Informacién  Transferencias al Consulta de Falsos Comisiones de  Confirmacion
General del FNG acuerdo de pago bloqueo y de ventas/ general de FGA devoluciones de  prestamistas Garantias recepcion de

procesode Codigo CIIUY/O  Garantias Comisién. correo
desbloqueo de  Fecha de corte
cliente por fiscal registrado
garantia en el sistema
siniestrada

ILUSTRACION MOTIVOS DE CONSULTA
Fuente: aplicativo Limesurvey

El mayor motivo de consultas en el mes de marzo fue sobre Informacion general del FNG
con una participacion del 12,10% seguido de Informacién acuerdo de pago con una
participacién del 11,42% y en tercer lugar Informacién bloqueo y proceso de desbloqueo
de cliente por garantia siniestrada 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 (1.296 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 (52 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 en el cambio de estructura del Fondo Nacional de Garantias
(FNG) cambio su estructura de atencion a los Intermediarios se evidencia que para el
mes de marzo se incrementan las llamadas en el centro de experiencia en un 29% vs
con respecto al mes anterior.

o5 635
581
.
447
284284
247
51 52 64 20
g 17
mmi -

o

Beneficiario o Intermediario Ciudadano Fondo regional Empresario
Deudor de Garantia financiero

M Enero M Febrero M Marzo

ILUSTRACION HISTORICO GRUPO DE INTERES
Fuente: caracterizacion.

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

Top 5 consultado

18,79%
12,30%
7,83%
. = =
Consulta nivel de ventas/ Codigo  Informacién General del FNG  Informacién general de Garantias Proceso de reclamacién - Informacién Cédigos de Rechazo
CIIU Y/O Fecha de corte fiscal Informacion General “Error” Reserva y/o registro de

registrado en el sistema Garantias FNG

ILUSTRACION INTERMEDIARIO FINANCIERO
Fuente: caracterizacion

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado durante el mes de marzo las consultas por
parte de este grupo de interés corresponden a Informacion Consulta nivel de ventas/ Codigo
ClIU Y/O Fecha de corte fiscal registrado en el sistema con una participacion del 18,79%,
seguido de Informacién general de general del FNG, con una participacion del 12,30%.

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.
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Top de lo mas consultado por grupo de interés Beneficiario o Deudor de garantia.

Top 5 consultado

31,65%
21,42%

11,34%

8,03%

Informacién acuerdo de page  Informacion bloqueo y proceso de  Informacion General del FNG  Informacién general de Garantias  Consulta de devoluciones de
desbloqueo de cliente por Comisién.
garantia siniestrada

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de marzo se observa que el 31,65% corresponden a informacion acuerdo de
pago, seguido corresponden Informacion bloqueo y proceso de desbloqueo de cliente por
garantia siniestrada con una participacion del 21,42%.

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

Top 5 consultado

38,68%
20,21%
12,20%
0,
. ﬁ =
Informacién General del FNG Transferencias al FGA Falsos prestamistas Informacién acuerdo de pago  Informacién general de Garantias

ILUSTRACION BENEFICIARIO O DEUDOR DE GARANTIA
Fuente: caracterizacion

Durante el mes de marzo se observa que él 38,68% de las consultas por parte de los
ciudadanos y empresario es respecto a Informacién general del FNG con una participacion
del 30,76, seguido de Transferencias al FGA con una participacion del 20,21%. Y en tercer
lugar la consulta de Falsos Prestamistas con una participacion del 12,20%

& . m
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11. GESTION OUTBOUND CANAL TELEFONICO

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

(MEIMEGES] . Promedio TMO : Promedio

SEMANAE Outbound ELIamadas Efectivas  Llamadas No efectivasE (min) TMO (Seg) % Efectividad
miercoles: 1/03/2023 11 9 2 0:02:53 173 82%
jueves 2/03/2023 28 11 17 0:02:57 177 39%
viernes 3/03/2023 68 26 42 0:02:24 144 38%
lunes 6/03/2023 37 21 16 0:03:22 202 57%
martes 7/03/2023 44 29 15 0:03:28 208 66%
miercoles: 8/03/2023 35 10 25 0:02:37 157 29%
jueves 9/03/2023 19 12 7 0:03:55 235 63%
viernes 10/03/2023 25 11 14 0:06:21 381 44%
lunes 13/03/2023 40 11 29 0:06:46 406 28%
martes 14/03/2023 62 25 37 0:02:30 150 40%
miercoles: 15/03/2023 35 16 19 0:03:14 194 46%
jueves 16/03/2023 59 29 30 0:05:07 307 49%
viernes 17/03/2023 65 17 48 0:04:54 294 26%
martes 21/03/2023 25 12 13 0:02:29 149 48%
miercoles: 22/03/2023 38 22 16 0:03:46 226 58%
jueves 23/03/2023 35 15 20 0:03:39 219 43%
viernes 24/03/2023 59 28 31 0:06:46 406 47%
lunes 27/03/2023 37 19 18 0:22:02 1.322 51%
martes 28/03/2023 34 14 20 0:03:58 238 41%
miércolesi{ 29/03/2023 38 17 21 0:08:08 488 45%
jueves 30/03/2023 32 17 15 0:03:58 238 53%
viernes | 31/03/2023 21 13 8 1:03:58 3.838 62%
abril-2023 1 ‘

TABLA 3LLAMADAS SALIENTES.
Fuente: Ucontact

v Se realizaron la devolucion de las 26 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 marzo:

Campafia a Tiempo: La siguiente campafa busca hacer acompafamiento 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
Gestion Actualizacion de Gestion Gestion Gestion
v Saldo Facturacion Registros Reserva Total general
14/03/2023 9 9
15/03/2023 2 2
17/03/2023 10 3 2 15
29/03/2023 6 3 9
30/03/2023 3 1 4
31/03/2023 1 6 1 1 9
Total general 14 7 12 15 48

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.
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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).

Fecha Intermediario 9a
- ; Gestion
Contacto Financiero
De su colaboracién de informar sobre una
confirmacién de proyecto, ya que el dia de ayer se
DETALLE realiz6 la confirmacion de los proyectos Se informa al I.F. que debe reailzar un caso
2/03/2023 MI BANCO PROYECTOS DE (0100061825, 0100061789) y el plazo final a excepcionarl cargando 2 anexos 11 por separados
FACTURACION confirmar era el dia 28-02-2023 y se evidencia que con la finalidad de poder subsnar.
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
INFORMACION. Se llamo al sefior LUIS ALFONSO SANCHEZ RIOS ,
F. MAX DE RECLAMACION 08.02.2023 quien indico el numero del sefior DIEGO SUAREZ , al
F. MAX DE SUBSANACION 03‘03‘2923 momento de comunicarnos con el indica reenviar
De acuerdo con el Reglamento de Garantias V3.1, correq con la informacion de la subsanacion , indica
numeral 1.1.3.17 GESTION DE LAS i que el encargado de la reclamacion es el funcionario
3/03/2023 Davivienda Reclamaciones RECLAMACIONES, EL INTERMEDIARIO debera CRISTIAN GOMEZ , al llamarlo no contesta , por lo
corregir la inconsistencia o falta de documentos tanto el funcioanario DIEGO SUAREZ indica reenvio
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes ala | e correo y el direccionamiento para poder poder dar
fecha de la notificacion. De no ser subsanada la tramite a subsanacion , indica por favor copiar a la
deficiencia dentro de este plazo, el FNG devolvera funcionaria ANA MONTOYA jefa y coordinadora de
la documentacion recibida y el INTERMEDIARIO reclamaciones.
debera presentar una nueva radicacién de la
reclamacion en el portal, siempre y cuando se
encuentre dentro del término para ello. 0005240962
En el caso 187397 le enviamos un estado de cuenta : En el caso 187397 le enviamos un estado de cuenta
al dia (cuando el cliente pedia un estado de cuenta : al dia (cuando el cliente pedia un estado de cuenta al
al 31/12/2022), y con el caso 188039 le enviamos el 31/12/2022), y con el caso 188039 le enviamos el
estado de cuenta al 31/12/2022, pero no le dimos la estado de cuenta al 31/12/2022, pero no le dimos la
explicacién de lo que sucedid en el caso anterior ... explicacién de lo que sucedié en el caso anterior ...
8/03/20238 UCMEINNOBILIERIEY QESadoldeetenta por eso lo que expresa el comercial de BYC. toda por eso lo que expresa el comercial de BYC. toda vez
vez que el cliente informa que no realizara firma de que el cliente informa que no realizara firma de
documentos hasta cuanto no se aclare la diferencia documentos hasta cuanto no se aclare la diferencia
del estado de cuenta. del estado de cuenta.
por fa la informacion a bajar debe ser muy asertiva
6/03/2023 Davivienda Reclamaciones | € informar que si hoy no subsanan lo mas temprano |  Se realiza gestién y no se tiene contacto con la I.F
psible se rechazaria la garantia
Solicito su colaboracion por cuanto se envié Solicito su colaboracién por cuanto se envié
nuevamente el dia 03/03/2023 el anexo 16 con la nuevamente el dia 03/03/2023 el anexo 16 con la
7/03/2023 Bancoldex Anexo 16 modificacién de dos operaciones: presenta error de modificacién de dos operaciones: presenta error de
estructura, en el campo cddigo plazo, plazo nuevo estructura, en el campo cédigo plazo, plazo nuevo
debe ser superior al actual debe ser superior al actual
Se procede con ajuste de nivel de ventas de la Se procede con ajuste de nivel de ventas de la
garantia 8722208, sin embargo no se realiza el garantia 8722208, sin embargo no se realiza el
registro por error en el anexo 5, mensaje de SAP registro por error en el anexo 5, mensaje de SAP
8/03/2023 Sempli Nivel de Ventas “Relacién Tipo de Cartera - Producto invalida”, por “Relacion Tipo de Cartera - Producto invalida”, por
favor informar al IF que puede realizar el proceso a favor informar al IF que puede realizar el proceso a
través del portal con la informacion correcta. través del portal con la informacién correcta.
La idea es rectificar con el sefior Oscar Martinez La idea es rectificar con el sefior Oscar Martinez que
Certificados que en efecto le haya llegado el correo electrénico i en efecto le haya llegado el correo electrénico con los
9/03/2023 Cindamer Retefuente, IVAe | con los anexos de acuerdo al caso No. *188437, el i anexos de acuerdo al caso No. *188437, el cual se le
ICA. cual se le envi6 el dia de hoy envid el dia de hoy
Compensacion de
13/03/2023 BANKAMODA Importe Comisién solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo
de Garantias contrario informar cuando compensaran y que si por i contrario informar cuando compensaran y que si por
favor responden el correo favor responden el correo
) Mandamiento de solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo
14/03/2023 Serfinanza Pago contrario informar cuando compensaran y que si por | contrario informar cuando compensaran y que si por
favor responden el correo favor responden el correo
IF CORPORACION ACTUAR FAMIEMPRESAS que
el consecutivo 186 de actualizacién de saldos fuer Se comunico Andrés Morales con el I.F. informa que
CORPORACION Actualizacion de anulado, teniendo en cuenta que la fecha de corte ya realizo la actualizacion indica que ya le aparecen
14/03/2023 ACTUAR Saldos enviada en la actualizacién de saldos debe ser el unas grabadas y otras con error los va a revisarlas y
FAMIEMPRESAS ultimo dia del mes anterior. Por favor informarle que | sile presentan algln error que no pueda subsanar se
cargue con la fecha correcta la cual debe ser comunicara con la linea.Cconsecutivo es el 187
28/02/2023
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Actualizacion de solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo
14/03/2023 FINSOCIAL Saldos contrario informar cuando compensaran y que si por  contrario informar cuando compensaran y que si por
favor responden el correo favor responden el correo
Se realiza gestion de acompafiamiento se habla con
Compensacion de Diana Velazco e informa que ya escalaron la gestion
16/03/2023 COPROCENVA Importe Comisién solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo al area de financiera y esta pendiente que confirmen
de Garantias contrario informar cuando compensaran y que si por el pago. Se indica que envien el soporte cuando
favor responden el correo tengan el respectivo soporte.
COMEAMILIAR Compensacion de Nos tratamos de comunicar COMFAMILIAR
16/03/2023 ATLNTICO Importe Comisién solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo ATLANTICO pero no hemos logrado contacto con
de Garantias contrario informar cuando compensaran y que si por ellos los nimeros registrados no contestan
favor responden el correo
llamar a la sefiora QUIRA BENITEZ CLAVIJO al llamar a la sefiora QUIRA BENITEZ CLAVIJO al
numero 3045969723 solicitando correo electrénico numero 3045969723 solicitando correo electrénico
para enviar la respuesta a su requerimiento. En para enviar la respuesta a su requerimiento. En caso
Solicitud Correo caso de que la sefiora informe que no tiene correo, de que la sefiora informe que no tiene correo,
17/03/2023 Ay X N . " . N
Electrénico preguntar si ella autoriza que la respuesta se brinde i preguntar si ella autoriza que la respuesta se brinde
al correo del sefior Edilberto De Jesus Lascano Diaz | al correo del sefior Edilberto De Jesus Lascano Diaz
edilberto.lascano@bancoagrario.gov.co (Correo a edilberto.lascano@bancoagrario.gov.co (Correo a
través del cual envi la solicitud). través del cual envié la solicitud).
solicito de tu amable colaboracién confirmando con | solicito de tu amable colaboracién confirmando con el
. el intermediario RENTEK SAS si realizo el pago de intermediario RENTEK SAS si realizo el pago de la
Compensacion de la factura No 80069073 y de ser si por favor nos factura No 80069073 y de ser si por favor nos pueden
17/03/2023 RENTEK Importe Comision | pueden adjuntar el soporte de pago, esto con el fin | adjuntar el soporte de pago, esto con el fin de evitar
de Garantias de evitar la posible cancelacién de la garantia. la posible cancelacion de la garantia.
COMFAMILIAR Compensacion de B ] ) Nos tratamos de comunicar COMFAMILIAR
17/03/2023 ATLNTICO Importe Comisién solicitar nos confirme si ya compensaron o de lo ATLANTICO pero no hemos logrado contacto con
de Garantias contrario informar cuando compensaran y que si por ellos los nimeros registrados no contestan
favor responden el correo 118.346
Solicito de su colaboracién validando en sus correos
si cuentan con algin reporte, consulta o respuesta Se llama al I.F. Y hable con Diana Velazco me
Compensacionde | dada por el IF para el siguiente caso FNG-188947- | jntorma que el area financiera no le envio el soporte
17/03/2023 COPROCENVA Importe Comision R9BO y/o No de confirmacion 80068640y . 4e pago sin embargo confirma que el pago lo hicieron
de Garantias 80069014, esto con Ia finalidad de proceder a enviar | en horas de Ia tarde, que esta a la espera que nos lo
los No de confirmaci6n a anular el dia MARTES 21 envian al correo de servicio.cliente.
DE MARZO de acuerdo al nuevo procedimiento e
instrucciones.
Solicito de su colaboracion validando en sus correos
si cuentan con algun reporte, consulta o respuesta Solicito de su colaboracién validando en sus correos
Compensacion de dada por el IF para el siguiente caso FNG-188955- si cuentan con algin reporte, consulta o respuesta
17/03/2023 Finaktiva Importe Comisi6n M8C8 y/o No de confirmaciéon 80069004, esto con la dada por el IF para el siguiente caso FNG-188955-
de Garantias finalidad de proceder a enviar los No de M8C8 y/o No de confirmacion 80069004, esto con la
confirmacion a anular el dia MARTES 21 DE finalidad de proceder a enviar los No de confirmacion
MARZO de acuerdo al nuevo procedimiento e a anular el dia MARTES 21 DE MARZO de acuerdo
instrucciones. al nuevo procedimiento e instrucciones.
Llamar al sefior German Macauce al celular
3112011997 y solicitarle que por favor nos indique
CGI COLOMBIA el NIT de la empresa CGI COLOMBIA S.A.S, esto
21/03/2023 SAS NIT empresa ya que el nos radico una solicitud el pasado 13 de Celular se encuentra apagado
o marzo solicitando los certificados de retenciones,
pero para dicho tramite es necesario contar con el
NIt.
I.F. reporta error 999 error estructura de
campo:Intermediario financiero. En este caso ya son
maés de una vez que aparece este mismo error, pero
a la hora de rectificar dicho error no existe, en este
orden de ideas por favor escalar este caso al area Me comunique con la funcionaria encargada de
de tecnologia para su pronta solucién. Buenos dias i actualizacion de cartera del IF ALTO MAGDALENA y
IE ALTO DE Actualizacion de Andres, le confirmo la reac_t'ivacior) dela ge}rantia agradece
22/03/2022 MAGDALENA Saldos mucho por la gestion realizada y si le surge alguna
Un gusto saludarte, inquietud no dudara en comunicarse conmigo para
que le pueda colaborar, solicita un correo donde se
De acuerdo a lo conversado, por favor llamar al IF e confirme la reactivacion de dicha garantia
informar que ya la garantia se encuentra vigente de
acuerdo a tu gestion realizada con operaciones.
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Buen dia:

Maryi solicito de tu amable colaboracién informando
si el intermediario te ha enviado algln soporte de
pago respecto a la factura No 80069073.

Muchas gracias.
Buenos dias Melva,

Me apoyas validando con el equipo si este IF remitio
soporte de pago? En caso negativo por favor
proceder con la llamada e informarme el resultado
de la misma

Me comunique con DUVER YESID FLOREZ
funcionaraio deL IF RENTEK, el me informa que se
va a comunicar con la persona encargada de este
tema de facturas para que nos envien el soporte de
pago de la factura No 80069073, al correo de servicio
al cliente, quedo en volver a llamar después de las
2:00 PM

Muchas gracias

22/03/2022

Banco de Bogota

Radicar Casos
Excepcional

Buenas Tardes Andres/ Melva,

Les agradezco realizar llamada a Juan Rocha de
banco de Bogota e informar esta respuesta y decirle
a Juan que le recomiendas radicar el caso
excepcional antes del 31 con todos los soportes y
que si la certificacién de saldos se les demora un
poco que radiquen la excepciona informando
cuando remitiran la certificacion de saldos

Ya me comunique con Juan rocha y me dice que el
ya no va a ser mas funcionario del banco pero el me
dice que le brinde la informacién y se encarga de
informarle a la persona que lo esta reemplazando, en
ese orden de ideas ellos quedan de enviar este caso
antes del 30 de marzo.

22/03/2022

Banco W

Soporte IF

Cordial saludo Manuel,
Amablemente solicitamos de tu apoyo para
contactar al IF Banco W, quien requiere soporte
urgente
Si requieren apoyo, quedo atento

Gracias

Buen dia Lore

Ya me contacte con el IF y ellos me exponen dos
situaciones:

1. Es con respecto a un proceso jurico que se le esta
efectuando al cliente, el estado de la garantia es
6964251 en estado RP5 - EMP 225 tiene caso que es
el FNG-189595-C1R9, en el se encuentran anexados
3 documentos (Mandmiento,Anexo 2 y Pagare). Ellos
indican que el pagare se encuentra firmado por el
deudor Eder Quifionez y su codeudor Maria Marin, el
anexo 2 solo se encuentra la firma del sefior Eder
Quifionez y no se encuentra la firma del codeudor, en
ese caso ellos quieren saber si nosotros les daremos
el visto bueno para proceder con la reclamacién por
esquema alternativo. La respuesta brindada por parte
mia (Andres Morales) fue que este caso sera
reasignado al area juridica para que ellos realicen su
respectivo estudio y dependiendo de dicho estudio se
dara respuesta a este caso.

2. Me solicitan crear un espacio por Teams para
comentarme sobre un caso en particular que ellos
tienen, procedo a crear el espacio por Teams a las

10:00 Am, me comentan que ellos iniciaron un
proceso juridico, el FNG pago la garantia, en el mes
de julio se inicia este proceso juridico pero este tuvo

que ser cancela por unas inconsistencias que
encontr6 el area Juridica del banco, asi que
nuevamente ya con las respectivas correcciones
abren el proceso juridico en el mes de Agosto, ellos
puntualmente quieren saber si nosotros nos vamos a
unir en este proceso juridico y si afecta el haber
desistido del proceso inicialmente.

La respuesta por parte mia fue que crearan una
solicitud de informacién general exponiendo el caso,
ya con caso creado puedo escalarlo al area juridica
para que les brinden como tal una respuesta formal y

escrita. Quedo de llamarla en las horas de la tarde
para que me puedan brindar el numero del caso.

Muchas gracias.

22/03/2022

cliente IGOR FABIAN
ZARATE ANGEL -
FNG-189523-W7J8

Ingreso portal
deudores

realizar asesoramiento de ingreso a deudores

Buen Dia Melva

Se realizan 4 intentos de marcacion , no contesta,

@
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Buenos dias Lore,

Agradezco su amable colaboracién indicando al IF
FUNDACION AMANECER que el consecutivo 236
de actualizacién de saldos fuer anulado, teniendo
en cuenta que la fecha de corte enviada en la
actualizacion de saldos debe ser el tltimo dia del
mes anterior. Por favor informarle que cargue con la
fecha correcta la cual debe ser 28/02/2023

Cordialmente,

Hola Lore

Me comunique con Juan Carlos Molina funcionario de

fundacién amanecer en este caso le informo que por

favor subsane el anexo 7 subido, ya que en la fecha

de corte la esta diligenciando mal, el me dice que no
lo sabia y que ya vuelve a subir el Anexo 7.

Aprovechando la llamada me hace dos preguntas la
primera de ellas tiene que ver con un garantia en la
cual ellos diligenciaron mal el valor del monto,
necesitan ahora realizar la confirmacién de
facturacion, en ese caso quiere saber que proceso
debe ser el correcto para solucionar esta situacion.

Segundo me pregunto sobre el proceso de
Reactivacion de garantia, lo que le indico es que en
este caso debe crear una solicitud de informacion
dando a conocer el motivo por el cual no se realizo
esta actualizacion en los tiempos establecidos.

Muchas gracias

24/03/2023

FINTRA

Confirmar
contactos para
quedar
autorizadas para
recibir las
notificaciones
desde el area de
reclamaciones del
FNG

Hola Melva

Me apoyas por favor efectuando esta llamada al IF
FINTRA

Solicitar los correos o que por favor FINTRA remita
el correo con la informacién y le remiten correo
desde servicio al cliente haciendo la solicitud

Mil gracias

Se realizo intento de contacto el dia viernes 24 de
marzo y hoy 28 de marzo sin tener resultado efectivo.
Total 6 llamadas realizadas sin respuesta.

24/03/2023

CREDIFAMILIA

Comision de
garantias

Solicito de su colaboracién validando en sus correos
si cuentan con algin reporte, consulta o respuesta
dada por el IF para el siguiente caso FNG-189471-
W8D39 y/o No de confirmacién 80069031, esto con

la finalidad de proceder a enviar los No de
confirmacion a anular el dia LUNES 27 DE MARZO
de acuerdo al nuevo procedimiento e instrucciones.

Buen Dia Melva

Te confirmo que se realizo gestion al caso no se
logro contacto, se realizaron 3 marcaciones a cada
uno de los nime4ros de contacto y no se logro
comunicacion.

24/03/2023

CONGENTE

Confirmacién
proyecto de
facturacion.

Solicito su colaboracion, validando con el IF el
estado del tramite para la confirmacién del siguiente
proyecto de liquidacion, esto teniendo en cuenta
que estan pendientes de rechazar las posiciones y
cancelar las garantias a mas tardar el dia LUNES
27 DE MARZO, de acuerdo al nuevo procedimiento

pendiente de documentar gestion / confirmar que fue
la gestion realizada

27/03/2023

CREDITO FINAMCO

proceso de
reserva

Guiarlo proceso de reserva

28.03.2023. Se establece comunicacion con el I.F.
FINAMCO, para realizar asesoramiento y se confirma
que al realizar el registro de cupos globales de 2
clientes, con el anexo 5A aparece un error del LOG
0004, se genera escalamiento con Daniel Felipe
Suarez y confirma que se trataba de un error de
parametrizacion dentro del FNG, por lo que se
procedio a hacer las correcciones correspondientes.
Sin embargo al procesar nuevamente la solicitud se
evidencia que genera rechazos vinculados al nivel de
ventas y fecha de corte fiscal.
29.03.2023. Andres morales: Se realiza contacto con
el IF para que subsane este nuevo error y el quedo
de informarme cuando lo vuelva a cargar.

27/03/2023

BANCO DAVIVIENDA

Actualizacion de
Saldos

al IF BANCO DAVIVIENDA que el consecutivo 201
de Actualizacién de saldos cupos fue declinado,
toda vez que el plazo méaximo para realizar
actualizacion es hasta el dia 10 del mes o habil
siguiente, y el archivo fue cargado el 27/03/2023

29.03.2023 Se realiza validacion y se confirma que el
Banco Davivienda presenta un acuerdo especial de
realizar actualizacion de saldos despues del dia 18
solo para cupos rotativos. Se confirma que el sefior
Diego Suarez de Davivienda envia correo por otro
caso anulado por actualizacién de saldos LOG 527.

Se entrega respuesta al Sefior Diego via correo
confirmando: Nos permitimos informarte que el

consecutivo 527 se procesa como el consecutivo 528

y en el portal podrés evidenciar el LOG de respuesta,
no tener en cuenta la anulacion del consecutivo 527

debido a que corresponde a una falla interna.Muchas

gracias por tu atencion.
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Soporte IF

Llamar al IF y apoyarla en lo que necesitan

29.03.2023 Se establece comunicacion con la sra
Luisa Cardenas y se confirma gestion de andres
morales:
11am: Ya me comunique con el IF y me indica que
ella es del area de reclamaciones y cuando fue a
realizar una reclamacion por el portal transaccional
presenta problemas ya que no le habilita los botones
para gestionar esta dicha reclamacién, en este caso
le toco crear la reclamacion con el usuario de un
compaiiero, queria saber como puede ver el estado
de esa reclamacion en este caso le digo que como se
creo con el del compariero al correo de ese
compaiiero es a quien le llega la informacion de la
reclamacion. 11:30. se realiza de nuevo contacto: Me
vuelvo a comunicar con el IF y le indico que debe
crear caso novedad para solicitar el cambio de rol y
asf la puedan habilitar los botones de reclamaciones,
pero a ella no le deja tampoco crear este caso
novedad, asi que le solicito nos envié correo a
servicio.cliente y nosotros generaremos el caso
novedad para el cambio de rol. Muchas gracias por tu
atencion

28/03/2023

COLTEFINANCIERA

SOPORTE IF

Realizar contacto con la sra luis fernanda cardenas
para dar soporte a lo que solicita.

28/03/2023. Se realizo intento de comunicacién en
dos ocasiones sin recibir respuesta.
29/03/2023. Se realiza de nuevo llamado a la sra
Luisa cardenas y se logra contacto. La sra informa
que presenta problemas en el portal para solicitar una
reclamacion. Cuando realiza el proceso no le habilita
los botones, le solicito apoyo con un compariero y
quiere saber como va el estado de ese caso. se le
informa confirmar con el compafiero, pues a él
deberia llegarle la respuesta. la sra adjunta el
pantallazo donde se evidencia no puede acceder,
teniendo en cuenta que es ella quien la encargada de
la normalizacion de cartera. se le informa que debe
crear un caso novedad para solicitar el cambio de rol
y asi la puedan habilitar los botones de
reclamaciones pero a ella no le deja tampoco crear
este caso novedad. Se recibe rta de lorena
confirmando que quien debe solicitar los cambios de
roles es el administrador principal de la entidad
decirle que acuda al administrador principal y realicen
la solicitud.
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Buenas Tardes
Melva y Andres
Agradezco mafiana a primer hora efectuar llamadas
a los IF excepto banco agrario solicitando nos Hola Lore muy buenas tardes
informen si podemos procesar los consecutivos
relacionados en el cuadro que antecede A continuacion te dejo consignado la informacién que
me brindaron los diferentes IF sobre el procesamiento
Apenas les vayan cofirmando por favor me avisan, del anexo 11:
lo ideal es saber antes del medio dia
1. Me comunique con la BOLSA DE VALORES ellos
Mil gracias me comunican que se procese el anexo y por favor le
generemos la factura para el mes de Abril.
2. Me comunique con MI BANCO con ellos tenemos
dos caso en el LOG 424 se rechaza por error de
estructura y me dice que va proceder a subsanar el
error. Con respecto al LOG 425 no se evidencia error
alguno y me indica que se procese el anexo y por
Bolsa de valores, favor le generemos la factura para el mes de Abril.
banco caja social, 4 A2
29/03/2023 mibanco, banco ey TEETM A 3. Me comunique con DAVIVIENDA en el consecutivo
L anexo 11 L
davivienda y 1859 no presente error alguno y me indican que se
bancolombia. procese el anexo y por favor le generemos la factura
para el mes de Marzo. .
4. Me comunique con BANCOLOMBIA con los
consecutivos 2939 y 2940 no presentan error alguno
y me informan que se procese el anexo y por favor le
generemos la factura para el mes de Marzo.
5. Me comunique con BANCO CAJA SOCIAL en este
caso me comunique en varias oportunidades con la
persona encargada y no recibi respuesta alguna.
Muchas gracias por tu atencién Lore, cualquier
comentario estaré muy atento.
Buen dia Lorena,
Agradezco su amable colaboracién informéandole al
IF BANCOOMEVA que la garantia N° 8761637
correspondiente a EMP200 se encuentra con un Hola Lore buenas tardes
error de creacién debido a que en el momento de la
creacion relacionaron una fecha de desembolso Me comunigue con el IF en varias oportunidades y no
invalida, y por lo anterior se procedera a anular la me contestaron, pero despugs de varios intentos
garantia. pude conseguir contacto e informar sobre el rechazo
Cupo EMP200 : . - de la fecha de desembolso invalida, en ese caso el
30/03/2023 BANCOOMEVA P Teniendo en cuenta lo anterior, solicitamos que el IF ¢ ncionario que me contesta no se encuentra dentro
mal creado BANCOOMEVA, validar si necesita volver arealizar | ge |3 operacion, sin embargo me pidio todos los datos
el registro de la operacion con los datos correctos. del caso para comunicarse inmediatamente con el
. area encargada y subsanar el error.
Quedo atento a sus comentarios.
) Cualquier comentario estaré muy atento, muchas
Cordialmente, gracias.
Buen dia:
. . Hola Lore buenas tardes
Maryi me ayudas a consultar con los IF si se
procesan los anexos 11 cargados, teniendo en Ya me comunique con los dos IF su respueat fue la
cuenta la fecha de cierre y recepcion de N° de siguiente:
confirmacién. Los demas ya fueron confirmados. 1. BANCOOMEVA: Me informan que se procese el
anexo y por favor le generemos la factura para el mes
30/03/2023 LAY Consulta IF HolerAndres, 85 T,
BANCOOMEVA . o
Me apoyas por favor realizando la validacién con 2. ITAU: Me informan que se procese el anexo y por
ITAU y BANCOOMEVA favor le generemos la factura para el mes de Abril ya
que ellos en estos momentos cerraron ciclo. M
Muchas gracias por tu atencién, quedo atento a
cualquier comentario

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 marzo del 2023.

Interacciones Atendidas Abandonos % Atencion % Nivel Abandono
enero-2023 139 130 9 93,53% 6,47% 0:17:05
febrero-2023 163 158 5 96,93% 3,07% 0:18:02
marzo-2023 145 133 12 91,72% 8,28% 0:23:22

HISTORICO INDICADORES 2023 (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Comportgaﬂgg/nto CHAT

133

marzo-2023
= |nteracciones Atendidas o+ @+« % Atencion

GRAFICA INDICADORES FEBRERO (CHAT)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Para el mes de febrero se reciben un total de 145 iteraciones dando como resultados los
siguientes ANS.

Nivel de atencion del 91,72%

Nivel de abandono 8,28%

El TMO del canal chat es de 23:22 este obedece a que los agentes son multitareas entre
correo y gestion BackOffice

Comportamiento Diario Correo

22 26 21 18 19 15 23 19 24 30 16 17 32 22 15 37 19 28 17 29 21 28
e — o  — o & -8 @ - @ @ — & — & — @  — 0 -0 - #$9 o .6 - 6 — 6 — & 0 -
172

133

150
136 434 140
122 12 115 120
100 102 104 101 98 03 99
80
l I I I I IT7 I IT9 I I 69
01/03/23 02/03/23 03/03/23 06/03/23 07/03/23 08/03/23 09/03/23 10/03/23 13/03/23 14/03/23 15/03/23 16/03/23 17/03/23 21/03/23 22/03/23 23/03/23 24/03/23 27/03/23 28/03/23 29/03/23 30/03/23 31/03/23

— CORREDS INGRESADDS CORREOS GESTIONADOS =@+ CORREOS CREADOS

ILUSTRACION GESTION NIVEL DE ATENCION
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

& . m
; ' O(g; : FeSL
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12.1TIPIFICACION CANAL (CHAT)

Para el mes de marzo en el canal Chat se evidencia que la tipologia mas consultada

corresponde a informacién general del FNG con una participacion del 52,87% seguido de
Informacion General de Garantias con una participacion del 18,39%

52,87%

.
18,39%
e, 11,49%
e
te.,
O SHETES 3,45% 3,45% —
et ettt e nana CeO000n 115% 1,115% 1,115%
- ﬁ'"'---- Babit ¢ 5 % 8 49 % muinteg + ¢ 40 ¢+ ¢ hutunm
Informacion Informacion Falsos Comisiones de Otra Informacion  Informacion Paz y salvo Consulta Estado de Caso
General del General de Prestamistas Garantias Acuerdo de Bloqueo y Devolucion de
FNG Garantias Pago Proceso de Comisiones
Desbloqueo

BN Participacion — * -+ e+ % participacion

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

Mes Correos Ingresados Correos Gestionados Correos creados % Cumplimiento
enero-2023 1.816 1.816 401 A 100%
febrero-2023 2.116 2.116 454 h 100%
marzo-2023 2.677 2.535 498 A 100%
HISTORICO INDICADORES 2023 (CORREO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Comportamiento Correo Electrénico
2677

498

Correos Ingresados

Correos creados

= marzo-2023
GRAFICA INDICADORES FEBRERO (CORREO)
Fuente: aplicativo Chat Transcrip

Para el mes de marzo, se recibieron por el correo servicio.cliente@fng.gov.co 2.677 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:

S |
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13.1TIPIFICACION DEL CORREO ELECTRONICO

21,00%

18,59% 18,85% 18,75%
14,07%
4,19% 3,79%
—0—10 —0— 13
Reclamaciones  Casos Creados  Intermediarios Ciudadanos - Interno Notificaciones Notificaciones Respuestas Notificaciones
CRM Deudores CRM CHAT Aranda Aranda
W Cantidad @ % Participacién
ILUSTRACION TIPIFICACION CORREO ELECTRONICO
Fuente: Base gestion Correo Servicio.Cliente
27,39%
'ua 73%
0 SE1E % 9,54%
-------------- 7,07%
""""" 4,77% 4,59%
.............. 3,00% 2,83% 2,65%
-

Solicitud de Desbloqueo Derechode Estado de cuenta Documentos Requerimientos Comisionesde  Centrales de Novedades Devolucién de
informacion  DeudorIFyFV  Peticion Cy Gl judiciales Garantias riesgo comisiones de

general garantias

N Cantidad ssssss % 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 27,39% seguido de
Desbloqueo deudor IF y FV con una participacion del 16,78% y en tercer lugar Derecho de
peticién con una participacion del 9,89%.
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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 Observacion

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 marzo del 2023
e 10 de marzo del 2023
e 17 de marzo del 2023
e 24 de marzo del 2023
e 31 de marzo 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 buzén
Denuncias Actos de Corrupcion, el cual se realiza los viernes (cada 15 dias) y es revisado por
parte de la directora Juridica.

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

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

Fechas Gestion Evidencias

3/03/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\marzo 2023
10/03/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\marzo 2023
17/03/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\marzo 2023
24/03/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\marzo 2023
31/03/2023|Ningun buzon presenta incidencias cargada en carpeta compartida ruta Y:\Departamento de Comercial\Direccion SAC\Servicio al Cliente\Pruebas buzones\2023\marzo 2023

TABLA 4 EVIDENCIAS PRUEBAS BUZON
Fuente: propia
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17 ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el mes de marzo 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 2.041 llamadas
de las cuales Unicamente contestaron la encuesta de manera adecuada (447) que corresponde
al 21,90%, las 1.594 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:

Comportamiento Satisfaccion

96,20% 95,08% 95,53%

Marzo 2023

= Servicio =Solucién = T Atencién

GRAFICA ENCUESTAS DE SATISFACCION
FUENTE UCONTACTCLOUD

Es de aclarar que de las 447 encuestas realizadas a los diferentes grupos de interés todas las
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 Continuacion, se relaciona el detalle de cantidad de respuestas por agente:

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

Agente Total Encuestas Satisfaccion 3 1 (0]
Angel.Gutierrez 71 98,59% 62 8 0 0 1 0
Carmen.Marmolejo 95 96,84% 88 4 2 0 1 0
Andres.Morales 60 100,00% 60 0 0 0 0 0
Gabriela.Alvarado 23 95,65% 21 1 1 0 0 0
Andres.Roa 96 93,75% 84 6 0 2 4 0
Jenifer.Diaz 12 91,67% 11 0 0 0 1 0
Mariana.Pajaro 43 93,02% 38 2 1 1 1 0
Jessica.Forero 47 95,74% 41 4 1 0 1 0
Total 447 96% 405 25 5 3 <) (0]

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 1)
FUENTE UCONTACTCLOUD

@ @& &

&
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Pregunta 2 ¢El agente dio solicidn a la respuesta solicitada?

Agente Total Encuestas Satisfaccion 3 2 1 0
Angel.Gutierrez 71 100,00% 63 8 0 0 0 0
Carmen.Marmolejo 95 94,74% 87 3 1 1 3 0
Andres.Morales 60 98,33% 57 2 0 0 1 0
Gabriela.Alvarado 23 95,65% 22 0 1 0 0 0
Andres.Roa 96 90,63% 82 5 4 2 3 0
Jenifer.Diaz 12 91,67% 11 0 0 0 1 0
Mariana.Pajaro 43 95,35% 40 1 0 1 1 0
Jessica.Forero 47 93,62% 40 4 1 1 1 0
Total 447 95% 402 23 7 5 10

TABLA ENCUESTAS DE SATISFACCION (PREGUNTA 2)
FUENTE UCONTACTCLOUD

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

Agente Total Encuestas Satisfaccion 3 1 (0]
Angel.Gutierrez 71 98,59% 59 11 0 0 1 0
Carmen.Marmolejo 95 95,79% 86 5 1 0 3 0
Andres.Morales 60 98,33% 54 5 0 1 0 0
Gabriela.Alvarado 23 100,00% 20 3 0 0 0 0
Andres.Roa 96 89,58% 80 6 5 1 4 0
Jenifer.Diaz 12 91,67% 9 2 0 0 1 0
Mariana.Pajaro 43 95,35% 39 2 1 0 1 0
Jessica.Forero 47 97,87% 41 5 0 1 0 0
Total 447 96% 388 39 7 3 10 (0]

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

Para el mes de marzo el area de Calidad realizé monitoreo a los seis (9) agentes de la operacién
gue incluyen canal telefénico y escrito aplicando la matriz de calidad. A través de la matriz de
calidad se evalla la precision 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 medicion 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 3 afectaciones en
Errores Criticos (EC), dentro de los temas que presentan mayor afectacion son: a) Redirecciona
y Tipifica correctamente y b) Brindar la informacién acorde con las politicas del proceso. En
Errores No Criticos (ENC) se presentaron 12 afectaciones, los temas con mayor afectacién son:
a) Retomar la llamada segun los tiempos establecidos, b) Confirmar Informacién y/u ofrecer
asistencia adicional y c) Utilizar guion de bienvenida, este ultimo comprende informar la ley de
proteccion de datos personales.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL TELEFONICO

, Cantidad Agentes Cantidad Monitores | Promedio Monitoreos | Cant. Afectaci Cant. Af i Cant.
RercdcEvakiacs Evaluados Efectuados Agente EC ENC CaEMR b Monitoreos
01 - 31 de Marzo 6 31 5 3 12 31 0 31

TABLA PARTICIPACION CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Participacién Errores Criticos- Canal Telefonico
mm Cant. Afectaciones

9 Picos

Y
o

Finalizar lallamada
correctamente

aplicativos
Redirecciona y tipifica
correctamente

Identificar la necesidad a través
de preguntas filtro
Tener buentratoy amabilidad{ =
Verificar e interpretar los
Brindar lainformacién acorde
con las politicas del proceso
Direccionar adecuadamente al
ciudadano
Emplear correctamente lo:
tiempos de espera
Evitar reprocesos y gastos
adicionales
Brindar informacién Confidencial
Usar el canal adecuadamentel’ ©

Participacion Errores NO Criticos- Canal Telefonico

mmmm Cant. Afectaciones ©-Picos
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Para el canal Escrito Chat, se identifico 1 afectacién en Errores Critico, el tema afectado: Tipifica
correctamente la sesion. En Errores No Criticos se identificaron 5 afectaciones, el tema con
mayor afectacion fue: confirma la informacién suministrada y ofrece asistencia adicional y
utiliza guion de despedida.

PARTICIPACION DE ERRORES CANAL ESCRITO CHAT
Cantidad Cantidad Promedio Cant.

Periodo Evaluado Agentes Monitores Monitoreos Cant. Afectaciones E.C Afectaciones Cant. MR Cant. M.I c.am'
Monitoreos
Evaluados Efectuados Agente ENC
1 al 31 marzo 2 11 6 1 5 11 0 11

TABLA PARTICIPACION CANAL ESCRITO CHAT
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Fuente: Matriz de calidad

Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Chat
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Para el canal Escrito Correo, se encontraron 5 afectaciones en Error Critico (EC), los temas
con mayor afectacién corresponden al atributo: Registro de informacion con 3 afectaciones,
adjunta el soporte correspondiente con 1 afectacion y escalamiento de casos con 1 afectacion.
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.I o
Monitoreos
Evaluados Efectuados Agente ENC
1al 31 de Marzo 1 42 42 5 0 42 0 42
TABLA PARTICIPACION CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad
Participacion Errores Criticos - Canal Escrito Correo
3
1
— : : :
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Participacion Errores NO Criticos - Canal Escrito Correo
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18.3 MONITOREOS Y CONSULTAS POR CANAL DE ATENCION:

Monitoreos por Canal

17

Telefénico Chat Correo PQRSD

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 atencion, 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 Comisidon 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 peticion con el 4.30% de total de 186 monitoreos
ejecutados en el presente mes.
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Top de Consultas Auditadas

4,95%

a 96% 3 96%
2,97% 2,97%

Informacidn general del FNG Devolucién Consulta Caso CRM Pazy Salvo Estado de cuenta
Solicitud de Desbloqueo Solicitud Informacién LF Acuerdo de Pago Consulta Nivel de Ventas Error LOG ragistro

A nivel de canal de Atencién, se identifica en el canal telefénico como top de consulta se
comport6 de la siguiente manera: Solicitud de Informacién general con el 16.13%, Consulta
caso CRM con el 16.13%, Consulta Nivel de Ventas con el 12.90%, Acuerdo de Pago con el
12.90% y Error Log de registro con el 9,68%

Consultas Auditadas Canal Telefonico

Causal de Consulta B2l % Participacion
Informacion general del FNG 16,13%
Consulta Caso CRM 16,13%
Consulta Nivel de Ventas 12,90%
Acuerdo de Pago 12,90%
Error LOG registro 9,68%
Traslado de Recurso - Anexo 13 6,45%
Estado de garantia 6,45%
Falsos Prestamistas 6,45%
Devolucién de comision 6,45%
Solicitud de Desbloqueo 3,23%
Solicitud de Certificado Retencion 3,23%

Total general 100,00%

Para el canal de atencion Chat, el top de consultas se concentra en: Acuerdo de pago con una
participacion del 27.27%, solicitud de Informacién general con el 27.27%, Devolucién de
comisiones con el 27,27%, informacion de productos del FNG con el 9.09% y Centrales de
riesgo con el 9.09% y para el canal de atencion correo, el top de mayor consulta se encuentra
en: Solicitud de desbloqueo con un 40.48%, derecho de peticion con el 7.14%, Informacion
general del FNG con el 7.14%, Paz y salvo con 7.14% y Requerimiento judicial con el 7.14%.
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Consultas Auditadas Canal Escrito Chat Consultas Auditadas Canal Correo
[Causal de Consulta % Participacion [Causal de Consulta M 9% Participacion
Acuerdo de Pago 27,27% Solicitud de Desbloqueo 40,48%
Informacién general del FNG 27,27% Derecho de peticién 7,14%
Devolucién de comisién 27,27% Informacién general del FNG 7,14%
Informacién Productos del FNG 9,09% Paz y Salvo 7,14%
Centrales de Riesgo 9,09% Requerimiento Judicial 7,14%
Total general 100,00% Validacion usuario 4,76%
Solicitud Informacion I.F 4,76%
Estado de cuenta 4,76%
Devolucién de comision 4,76%
Centrales de Riesgo 4,76%
Fact. Comisiones pagadas 2,38%
Solicittud de Informacion 2,38%
Solicitud de Certificado Retencion 2,38%

18.4 PROMEDIO DE MONITOREOS POR AGENTE:

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

CanalChat : CanalCorreo i Canal PQRSD
6 42 9

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

Canal Telefonico

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

10
5 2 10 4 2 3 7
B

Andres Angel Carmen  Andres  Gabriela  Jessica Javier Maria Paula Sebastian

Mauricio  Daniel Liliana Felipe  Alvarado  Andrea Camilo Camargo  Bernal
Roa Gutierrez Mammolejo  Morales Mora Forero Mondragon Perez  Rodriguez
Gonzalez Gonzalez Rojas Vargas Ravelo

B Canal Telefonico mCanal Chat ®Canal Correc M Canal PQRSD

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 atencién:

Fond Neslosal o Garmion Atributos Afectados por Canal de Atencion ECanaI TeIefénicoi Canal Chat Canal Correo

L ——

Utiliza guién de bienvenida

Retoma llamada segun los tiempos establecidos

Confirma informacion y asistencia adicional.

Habilidades Blandas
(Errores No Criticos)

Utiliza guion de despedida

Brinda informacion acorde a las politicas del proceso

Redirecciona y tipifica correctamente

Registro de Informacion

Adjuntar el soporte correspondiente

Escalamiento de casos CRM

[}
k=l
>
Q
[&]
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o
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w 9
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18.5 PORCENTAJE DE PRECISION OBTENIDO:

Teniendo en cuenta la muestra realizada, la precisién de Error Critico Usuario Final cierra en
un 98.02% frente a mes anterior mejora positivamente, Error Critico de Negocio cierra en un
93.07% con 1,55pp por debajo del cierre del mes anterior, este indicador presenta una
oportunidad de mejora en el canal de atencion correo electrénico; con respecto al indicador de
Error critico de cumplimiento cierra con el 100% de acuerdo a lo esperado y los errores no
criticos cierra en 97.82% de cumplimiento, este indicador frente al mes anterior presenta
también un balance positivo.




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

Qe 601 7569094

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

% Precision Total Calidad General

META

95,00% 90,00% 99,80% 95%
X
g
& =
xR
S
a
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

Resultados de Precisién por Canal de Atencion

Precisiéon Canal de Atencién Telefénico:

% Precision Canal Telefonico

META 95%

100,00%

96,77%

94,86%

93,55%

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 precision de Error Critico total para el canal
telefonico, la afectacion se concentré en Error Critico de Negocio y de usuario final.

Dentro de los atributos de mayor afectacién se encuentran:

o Redireccionay tipifica correctamente.
e Brinda informacion acorde a las politicas del proceso.

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

e Utiliza guion de bienvenida.
e Retoma la llamada en los tiempos establecidos.
e Confirma Informacién y ofrece asistencia adicional.




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

Qe 601 7569094

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

Precisiéon Canal Atencion Escrito Chat

% Precision Total - Canal Escrito Chat

100,00% 100,00%

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 atencién
escrito chat, la afectacion se identifico en el Error critico de negocio y en los Errores no criticos.

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

e Tipifica correctamente.
Y en los Errores No Criticos los que presentaron mayor afectacion fueron:

e Confirma la informacion suministrada y ofrece asistencia adicional.
e Utiliza guion de despedida.

Precision Canal Atencidon Escrito Correo Electrénico

% Precision Total - Canal Escrito Correo

100,00% 100,00%

97,62%
META 95%

90,48%

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 precisién de Error Critico para el canal atencién
correo, el indicador que presenté mayor afectacién corresponde al Error critico de negocio.

El atributo mayor afectado corresponde a:

¢ Adjuntar el soporte correspondiente.
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e Registro de Informacion.
e Escalamiento de casos CRM.

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 Telefénico y Escrito, identificando el cumplimiento y oportunidad de mejora
en cada uno de ellos.

Comportamiento por agente Canal Telefénico:

Agente No. Monitoreos S crlt!co UERELE Errores Critico Negocio iR C rl'tlco Errores no Criticos
Final Cumplimiento

Andres Mauricio Roa Gonzalez 5 ©  100,00% (@) 93,33% ©  100,00% (@) 92,00%
Angel Daniel Gutierrez Gonzalez 2 (<] 100,00% (+] 100,00% (+] 100,00% [¥] 95,00%
Andres Felipe Morales Contreras 9 ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00% ©  100,00%
Gabriela Alvarado Mora 2 (] 100,00% [ %} 83,33% [} 100,00% a 87,50%
Carmen Liliana Marmolejo Rojas 10 @ 9833% ©  100,00% ©  100,00% @  9,00%
Jessica Andrea Forero Vargas 3 (] 100,00% [ ] 100,00% (] 100,00% (7] 96,67%

TABLA COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL TELEFONICO
Fuente: Matriz de calidad

Comportamiento por agente Canal Escrito Chat:

Agente No. Monitoreos el ER LT Errores Critico Negocio s C "_"co Errores no Criticos
Final Cumplimiento

Sebastian Bernal 100,00% 100,00% 100,00% 2 97,00%

Javier Camilo Mondragon Ravelo 6 O 100,00% (_) 94,44% 0 100,00% (V] 95,83%
TABLA COMPORTAMIENTO POR AGENTE CANAL ESCRITO CHAT
Fuente: Matriz de calidad

Comportamiento por agente Canal Escrito Correo:

Maria Paula Camargo Perez 100,00% 100,00% 100,00%
Sebastian Bernal Rodriguez FNG 0 100,00% 0 100,00% 0 100,00%

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

19 Calibracién Mensual

Para el mes de marzo se realizé una (1) sesion de Calibracion donde se escucharon 3 llamadas,
posterior se dio inicio la calificacién del formulario y por consiguiente la socializacion de la
llamada.

A continuacién, 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 Calibracion se obtienen los siguientes resultados:

Sesion 1: marzo 15 de 2023

3 B
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Resultado Cuantitativo Canal Telefénico:

Cantidad de CantiQad Cantic?lad
interacciones ENC Afectaciones Afectaciones
EC ENC
Interaccion 1 100% 100% 100% 100% 0/11 0/11
Interaccién 2 90% 80% 100% 100% 2/11 1/11
Interacciéon 3 90% 90% 100% 100% 1/11 1/11
Total Promedio 93% 90% 100% 100%

Auditoria
Error Transacciones Auditadas 0,00%

O1IM rror Critico Fondo Nacional De Garantias
Error Critico BPM 3

Resultado Cualitativo Canal Telefénico:

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 actitud y disposicion en la atencion, buen manejo de tono de voz demostrando el
interés por solucionar al ciudadano y/o Intermediario en el momento de la gestion.

b) Oportunidades de Mejora

Se identifica una oportunidad de mejora en realizar preguntas filtro para dar una respuesta mas
oportuna, aplicar un analisis en los aplicativos y transmitir de esa manera al grupo de interés la
solucion esperada. Mejorar en los tiempos de espera, pues se evidencia que son muy largos y
no se tiene claridad en la busqueda de los rechazos y su significado.

Sesion 2: febrero 01 de 2023

Resultado Cuantitativo Canal Telefénico:

Cantidad de Cantigad Cantigad
interacciones ENC 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%
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Auditoria
Error  Transacciones Auditadas 2| 0,00%
(ofj|i[e/e M Error Critico Fondo Nacional De Garantias
Error Critico BPM 0

Resultado Cualitativo Canal Telefénico:
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.

20 Ejecucién

A continuacién, se detalla la gestion realizada por el area de calidad durante el mes de marzo:

» Migracion Banco de Conocimiento: dando continuidad a la migracion del banco de

conocimiento y con el fin de tener la informacion oportuna en el momento de la atencion,

se incluye las consultas frecuentes de los ciudadanos y de los Intermediarios

Financieros. Asi mismo, se usa el botén de Novedades para ti; para publicar todas
aquellas novedades que los agentes deben conocer y tener en cuenta en la atencion.

Consultas Frecuentes Intermediarios

Consultas Frecuentes Ciudadanos N N
Financieros

TIPO DE SOLICITUD GESTION POR PARTE DEL AGENTE TIPO DE SOLICITUD GESTION POR PARTE DEL AGENTE

Informacién estado de cuenta + Indagar conel ciudadano el nimero de documento de identidad motivo de Rechazo Reserva anexo 4
consulta.
Validar en la transacciones XDO3 - Visualizar deuder (central), si no
registra informacion, consultar la transaccion ZSD028E - Reporte General
Garantias-FNG Qnline y si no registra informacién consultar la
transaccion ZCML_DEUDOR - Consulta de Op. Deudores/Codeudares y en
el escenario que en ninguna de las transacciones que se consultaron
informar al diente que no tiene vinculo con el Fondo Nacional de
Garantias A

» sieldocy delastr

dad I
brindar la informacion requerida por el ciudadan
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m Banco de Conocimiento

CIRCULAR 000001 DE 15-03-2023

VIGENCIA INDEFINIDA DEL
REGISTRO UNICO TRIBUTARIO - RUT

RUT es indefinida.
Solo se debe actualizar en caso de tener
una modificacién o adicién en los datos

Home Generalidades v  Consultas Frecuentes v  Guiones de Atencién v

515110 st e remiti mechse coreo

Proceso de
Vinculacién

Nuevos IF:

q Cépsula No. 2 P

e Lineamientos y Formacién: como parte del proceso de refuerzo en el conocimiento y
buscando tener la informacién cuando se requiera, se realizaron las siguientes

publicaciones:

a) Creacion de formato de consultas de reclamaciones y solicitud de capacitaciones

I.F.

BPM CONSULTING. Novedades Para ti

@ Banco de Conocimiento

Home Generalidades v  ConsultasFrecuentes v Guiones de Atencion v

&y bem ing@g
Cambiar cues

“abligatorio

Intermediarlo Financero *

Tu respuesta

Formato de Consultas
Reclamaciones

te de los IF con respecto al procesa de

b) Refuerzo en el registro de la tipificacion de las atenciones y atencion de casos
con garantias en Estado RP5.
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BLOQUEO POR ESTADO

AVISO é} RPS

IMPORTANTE

Recuerda realizar el registro de
la atencion en el TIPIFICADOR,
seleccionando de manera
correcta el motivo de la /

atencion.

o

Lo que debes saber... QA

Implementacién Cépsulas de Conocimiento FNG: a partir del 15 de marzo se inician las

Cépsulas de conocimiento, enfocado a tener un refuerzo de todo aquello que genere
impacto en la atencion de servicio al cliente.

CAPSULA No. 1

Se informan cambios en la matriz de asighaciones V.37, Circular 002 de 2022,
correspondiente al instructivo de reporte de ingresos y las reservas
institucionales. Para este Ultimo se crea un video donde se toman los puntos a
tener en cuenta en dichas reservas y se incluye audio para asegurar la
informacion a los agentes con discapacidad visual.

CAPSULAS DEL
CONOCIMIENTO
FNG

:;.:MATRIZ DE

ASIGNACIONES Vv.37 INS'?']I%'IS'EE\IISNAL
;;::::j::?j::: I:: ::r:ui; CODIGO 50 - LINEA
e ey e, Ml NEO01 [E\ 2032 o0 - BeTITUCIONAL
redlizar la basqueda por palabras claves. INSTRUCTIVO -

Ingresa Ya ol Bc::‘c;e:::"fonoclmienfo ¥ R E P O R T E D E EMPRESARIAL

INGRESOS

Conoce los aspectos a tener en
cuenta para el adecuado reperte de
los ingresos anuales. (Nivel de Ventas
- Cédigo CIIU - Fecha Corte Fiscal)

Video Reserva Institucional:
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DEFINICION

- =
Qué es la linea
L] [ ]
Reserva Institucional - : :
destino sea a su vez, otorgar créditos a personas
Institucional INSOO'I naturales o juridicas calificadas como micro,

pequenas o medianas empresas.

1.Respalda las operaciones de crédito que otorguen el

INTERMEDIARIO a deudores institucionales, cuyo

TIPO DE RECURSOS ] CARACTERISTICAS: TRANSACCION EN
| « Cobertura permitida: hasta el 50% de cada desembolso SAP.
-
lombiancs
P A través de la transaccion ZSD022V puedes realizar la

consulta del VMD para conocer el valor que tiene el IF

asignado.

CAPSULA No.2

Se informa sobre el proceso de vinculacion para nuevos I.F. a través del nuevo buzoén
vinculacionlF@fng.gov.co

1.5i la solicitud es remitida mediante correa
electrénico:

iVINCULACION
INTERMEDIARIOS
FINANCIEROS!

Se encuentra habilitado el buzon
para Vinculaciones de
Intermediarios Financieros
vinculacionlF@fng.gov.co el cual
se creo con el fin de recibir por
3.Sila solicitud es remitida mediante pégina web: este medio todas las solicitudes y

20 documentos de Vinculacion al
FNG como Intermediarios
Financieros, este buzon aplica
para las entidades Vigiladas y No
Vigiladas y por el cual se
gestionara todo el proceso de

\ Kt Vinculacion con el fin de reducir
¥ A tiempos y omitir intermediacion
\‘Y} Capsula No. 2 ona gestion,
FN
A ==

CAPSULA No.3

Proceso de .
Vinculacion e
Nuevos IF:

En esta capsula de conocimiento se realiza refuerzo de los temas identificados en la
atencion y se realiza refuerzo para que los agentes tengan la informacion
disponible para nueva consultas.
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@ Capsula #3: Para Tener en Cuenta..

1 Atencion Intermediario Financiero RENTEK. Tener
@ especial atenciéon con el LF. validar de forma
detallada las solicitudes y entregar una solucion en

primer punto de contacto.

2 Confirmacién Extemporéned de Proyectos de Facturgcion: Si el IF
no confirma dentro de los tiempos un proyecto debe crear caso
Excepcional |/ Confirmacién Extempordnea de Proyectos y que
adjunte el Anexo 11.

3 Identificar contactos de LF. de Operaciones: Todos los
contactos que estén en CRM son del area Operativa del
Q Banco. Se debe buscar siempre en el CRM por cuentas si

esta como operaciones.

FNG

Fondo Nacional de Garantias

—

e Habladores: como parte del manejo en la informacién diaria, se realiza ayuda visual
ubicando en los puestos de los agentes: vacaciones y dias de compensaciéon para de
los funcionarios FNG, asegurando las asignaciones de casos en CRM a los funcionarios
encargados mientras regresan de su descanso.

Ubicar FOTOS

e 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 companiia del especialista de producto. Durante el mes de
marzo se desarroll6 1 capacitacion focalizada con el agente Jessica Forero.

Fecha Hora Tema de Capacitacion Agente Lider Resultado

Se realiza capacitacion focalizada donde se realiza
escucha con el agente. En paralelo se va informando sobre
la oportunidad de mejora en el tiempo establecido de 60
segundos ir haciendo el acompafiamiento. Se informa

Validacion de CASOS CRM 188739 - 188827 - 188708. r sobre el uso de los aplicativos de CRM para consultar
(Error Resenva Bancolombia Diana Soto) Jesica Forero LorenaTorres | cassy cuando sean mas de un casovalidarlos en
paralelo. Sino se desea usar el hold (mUsica) esta bien,
pero loimportante es ir contandole al cliente lo que estas
haciendo. A través de CRM revisar a quien se le creo el
caso, identificando correo de respuesta, tiempos de
creacion y cierre del mismo. Dejar siempre el IMPULSO del
caso en el CRM para ver la ilidad de la gestion.

21/03/2023 | 2:30pma 3:30pm

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

gue hatenido 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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Sormés S,
Fande Nac.onal de Garzntizs
_ | Enero 2023 Febrero 2023 Marzo 2023
Tiempoenel
Proyecto - Agente Aspectos Positivos Aspectos a Mejorar Aspectos Positivos Aspectos a Mejorar Aspectos Positivos Aspectos a Mejorar
FNG
Siempre cuenta con una
actitud de servicioy
Realizar preguntasfiltro,para | disposicién para ayudara
profundizaren la consultay | resolver lasdudas que se
poder entregar de forma 4gil la | presentan en la atencién con
solucién. los .. Ahora que maneja
g Desconocimiento en términos todos los casos de Outbound . .
Buena disposicion para ayudar al 5 N ] Cuando no tiene claridad en
: - financieros. Documentarse més sobre ha fortalecido su P :
ciudadano y/o Intermediario. " . A N . algln proceso, no realiza
" Etiqueta telefonica: Evitar "Tutear", todos los procesos. conocimiento en el producto. . )
Buen tono de voz. Calidez. " N | dela en
- uso de protocolos de Ley de Realiza manejo de prot( N
Andres Demuestra seguridad en la L 3 y . |lasopciones para encontrarla.
N " proteccién de datosy cierreen la establecido para atencién y N
3MES Felipe atencién. " . : e Ejemplo: reglamento de
SN atencion. Demuestra siempre una preferencial, da solucién a las e
Morales Aprendizaje rapido. 4 P S " i L garantia, circulares,
" . . Dificultad en el Analisis del aplicativo | actitud de ayuda y solucion quesep P
Aplica cambios sugeridos para "t ,etc.Esun
N i SAP en casos de aplicacién de frente a las consultas conloslF.yda o .
mejorar la atencion. B PR ) hébito que debe trabajar para
N Devolucion de C en porel enlos A )
Escucha Activa. . P " seguir en la gestion.
que casosaplica?) Intermediario Finaniero. procesos que se dificultan al
|F.para cuando no es claro el
Compromiso en dar una diligenciamiento de los
solucion de principio a finen anexos a nivel general.
la gestion de atencion Cuenta con fluidez verbal,
Inbound y Outbound. transmitiendo con seguridad
la informacion.
Pmm:;_‘a;Té:::ul;s"lzr:as' Disposicion en la atencional |  Reforzar el manejo de los
Buen Maneio de Protocolos. Desconocimiento en términos soliciludes uye Se exponen en cliente, buen manejo de aplicativos SAP, CRM,
! . 8 financieros. Buen manejo en la atencion, udesq P protocolos en la bienvenida y | CARPETAS PUBLICAS - LOG DE
Demuestra seguridad en la " Ap - N lalinea por parte de los N N " ety
" N e Dificultad en el Analisis del aplicativo | demuestra alegriaenloque | . o . cierre,Cuenta conmds | ERROR, realizando un analisis
Liliana informacion. q S, i intermediarios financieros. - p
3MES N " . . SAP (Eje. Aplicacion de Devolucién de hace. conocimiento del producto, més profundo sobre los
Marmolejo | Aplica cambios sugeridos para on B N
N i Comisién). Hace buen uso de los A porlo que elmanejo en la mismos, con elfin de
mejorar la atencion. - Realizar preguntas filtro, para 3 "
. Apoyo en los aplicativos para protocolos. o llamada es més fluida, proporcionar la respuesta al
Escucha Activa. p i llevar un hilo conductoren la 3 g
entregar a informacién. atencion. siendo agilen la generando seguridad en la cliente apoyandose en los
. 8 atencion. mismos.
respuesta.
Cuenta con experiencia en la
atencién al clientey conoce
- Manejo de tiempo en espera. Hace buen uso de los Manejo de tiempos en espera | los productos del FNG. Tiene
Conocimiento del producto. ] A a
@ 2 N Uso de protocolos de cierre y Ley de protocolos. conelcliente. unbuen manejo delllamada, |, . 9
1ANOY3 Manejo de los aplicativos. 5 N Mejorar los tiempos de espera,
Andres Roa P proteccion de Datos. Conoce el productoymaneja | Refuerzo en temas de mayor usa los protocolos N P
MESES Buen manejo en la llamada. - 3 - . establecidos para la atencién.
Seguridad de la informacién Tipificacion con mayor detalleen las | losaplicativos de consulta |consulta por los Conocey
) observaciones. SAPy CRM. Financieros. maneja los aplicativos CRMy
SAP para dar soporteen la
atencion.
Manejo de llamada,
interesada poraprendery | Reforzar conocimiento en los
1MES anana Sininformacién Sininformacién Sininformacién Sininformacién mane]arlusapllca_tlvosde produc!osqu_ese”mane]an
péjaro SAPyCRMconelfindeno |puessu capacitacion no se ha
depender de otras personas completado al 100%.
para darsolucion al cliente.
Manejo de tiemposen la
Cuenta con una excelente llamada, deacuerdoa lo
Jessica . " . " ot aa . " actitud, abierta aprender, | establecido. Refuerzo en los
1MES Sininformacién Sininformacién Sininformacién Sininformacién P
Forero buen todo de voz, experiencia| productos del FNG, pues su
enatencion alcliente. capacitacion no se ha
compleado al 100%.

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:

Redirecciona y tipifica correctamente.




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

Qe 601 7569094

nsu L TiNn Q & wwwbpmconsulting.com.co

Brinda informacion acorde a las politicas del proceso.

Error No Critico - Habilidades Blandas:

Utiliza guion de bienvenida.
Retoma la llamada en los tiempos establecidos.
Confirma Informacion y ofrece asistencia adicional.

Canal Atencidn Chat:

Error No Critico - Habilidades Blandas:

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

Canal Atencion Correo:

Error Critico de Negocio:

Registro de Informacion (ECN).

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

>

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

Disefio y aplicacion de plantillas para las atenciones mas frecuentes: de acuerdo con el
top de atenciones recibidas, se realizara disefio de plantillas para ser usadas en el
registro de la tipificacion, generando facilidad en el proceso y dejando un soporte de la
atencion brindada. Ej.: Solicitudes de desbloqueo, acuerdos de pago, consulta nivel de
ventas, ClIU y solicitud de informacion.

Arbol de tipificacion: se realizara refuerzo del arbol de tipificacion, en su descripcion y
uso; de acuerdo con la consulta realizada por el grupo de interés.

Andlisis de Calidad por Agente: se dard 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.

Capacitacion de buenas practicas y uso de protocolos en la atencidn al cliente: en apoyo
con el area de formacion se realizara capacitacion a todo el equipo para reforzar el uso
de los protocolos de atencién, su importancia y las buenas practicas en el maneja de la
llamada, lo que conlleva a entregar una experiencia memorable al grupo de interés.

& © ©
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> 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.

c) Concéntrese: en esta actividad se desarrollara la capacidad de concentracion
en la gestidn realizada por el agente de atencién correo y chat y los agentes

técnicos.
22 FORMACION
TOTAL AGENTES 5]
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 3
TOTAL HORAS DE FORMACION 4-00:00

22.1PLAN DE CAPACITACION MENSUAL

A continuacion, se relacionan las actividades de formacién realizadas en el mes de marzo del 2023.

e DO ema pDuracio echa
Mar Blandas Excel bésico-intermedio 1:30:00 6/03/2023
Mar Técnica Como indagar 1:30:00 13/03/2023

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada:

Duracioén

Mar Producto Evaluacion mensual 01:00:00 24/03/2023

22.2 PLANES DE ACCION Y MEJORAMIENTOS EJECUTADOS

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

Conocer, establecer y recordar los conocimientos basicos en Excel, y asi identificar las
diferentes funcionalidades de la barra de inicio.

o Cubrimienio b lota

Como indagar

Conocer, establecer y recordar las pautas mas importantes para un sondeo adecuado en la
gestion diaria, esto para mitigar los tiempos de respuesta.

pCubrimienie L lota

22.3GRAFICAS DE INDICADORES

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento tirmestral
120%
100% 100%
100%
80%
60%
45%

40%
20%
0%

Enero Febrero Marzo

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

Gréafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

PROMEDIO HORAS CAPACITACION GENERAL

| Febrero
4:00:00 4:00:00 4:00:00

N,

oL

@
N7
3
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Promedio horas de capacitacién
4:19:12 4:00:00 4:00:00 4:00:00
3:50:24
3:21:36
2:52:48
2:24:00
1:55:12
1:26:24
0:57:36
0:28:48

0:00:00
Enero Febrero Marzo

23 EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS.

Para el mes de marzo se realiz6 la evaluacion mensual de conocimientos correspondiente a
temas de producto y actividades presentadas en el transcurso del mes, a continuacion, se
relacionan las notas obtenidas por los agentes:

CEDULA APELLIDC NOMBRES
1018104334 BERMAL RODRIGUEL SEBASTIAN
1024551060 MARMOLEIO ROJAS CARMEN LILIANA
1016095534 | MORALES CONTRERAS|  ANDRES FELIFE
1000218355 | MONDRAGON RAVELOD JAVIER CAMILO

1030807238 FORERD WARGAS JESSICA ANDREA
1057806854 CAMARGO PEREZ MARLS PAULA
1032358816 ROA GOMZALES ANDRES MAURICIO

1019105267 PAJARD ROMEROD MARANA DEL F‘ILAR‘ &b

¢, Cudl es el cédigo de la garantia linea institucional?
a) Cddigo Linea 50 — INS003

C) Cddigo Linea 10 - INS001
d) Cddigo Linea 10 — INS003

2. ¢ Qué cobertura tiene la linea institucional empresarial?
a) Hasta el 40% de cada desembolso.
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b) Hasta el 10% de cada desembolso.
d) Hasta el 80% de cada desembolso.

3. Dentro de las caracteristicas de la linea institucional se tiene:

a) No requiere evaluacion de riesgo porque es automatica y la trae predeterminada
b) Para este producto las monedas permitidas son pesos colombianos y dolares.
C) Como su modalidad es comercial, no requiere de la evaluacion de riesgo.

4. Los documentos que el IF debe remitir al momento de solicitar la linea empresarial
institucional son:

) Formulario 1. Informacién financiera y riesgo VMD diligenciado, certificado original de
existencia, los estados financieros T1 Y T2. Formulario 1, formulario 2 y formulario 3.

b) Estados financieros T1 Y T2, Riesgo VMD.

Q

o

) Estados financieros y certificado de existencia.

5. Si llega una solicitud de VMD institucional al correo de servicio al cliente como se debe

iroceder? Se debe remitir el correo a la direccion general y generar un acuse recibido al IF.

b)  FALSO

6. A través de cual transaccion se puede evidenciar el VMD Institucional:

b) ZSD028V
C) ZSD025V
d) Ninguna de las anteriores

7. Hacia que tipo de personas va dirigida la linea garantia institucional?
) Clientes institucionales que a su vez otorgue créditos a personas naturales o juridicas
calificadas como micro y pequefias empresas.

Q

c) Clientes institucionales que a su vez otorgue créditos a personas naturales o juridicas
calificadas como Grandes empresas.
d) Clientes institucionales que a su vez otorgue créditos a personas juridicas calificadas

como micro y pequefias empresas.
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8. Como es el proceso para generar reserva institucional y que debe adjuntar?

a) Enviar un correo a servicio.cliente@fng.gov.co adjuntando los documentos y en el
asunto debe indicar Solicitud VMD Institucional

b) Desde la direccion general del FNG se contactaran con el cliente para la evaluacion de
riesgo, la solicitud ingresa como Caso Novedad y el tiempo de atencion es de 5 dias habiles.
c) la direccion general contacta al cliente y le indica que el tiempo de atencién es de 5 dias
calendario

d)  AyBson correctas.

e) Ay C son correctas.

9. ¢ A gué tipo de Datos Personales se refiere la Ley 1581 de 20127

a. Dato Publico, Semipublico, Semiprivado, y Sensible.
b. Dato Privado, Semi-Privado, Sensible i Semisensible.
d. Ay C son correctas.

10. ¢ A qué tipo de Datos Personales no le son aplicables las disposiciones de la Ley 1581 de
2012?

a. A los datos personales contenidos en bases de datos o archivos mantenidos en un
ambito exclusivamente personal o doméstico.
b. A los datos personales contenidos en bases de datos y archivos que tengan por finalidad

la seguridad y defensa nacional, asi como la prevencion, deteccién, monitoreo y control del
lavado de activos y el financiamiento del terrorismo.

C. A los datos personales contenidos en bases de datos y archivos de informacion
periodistica y otros contenidos editoriales.
d. A los datos personales contenidos en bases de datos y archivos regulados por la Ley

1266 de 2008.

11. ;Cuales son los principios rectores para el Tratamiento de Datos Personales?

a Principio de Legalidad, Finalidad, Libertad, Veracidad y Calidad.
b. Principio de Transparencia, Acceso y Circulacion Restringida.

: Princiiio de Seiuridad y Confidencialidad.

12. ¢ Qué son los Datos Sensibles?

o

a. Son aquellos que, no tiene naturaleza intima, reservada, ni publica y cuyo conocimiento
o divulgacion puede interesar no solo a su titular sino a cierto sector o grupo de personas o a
la sociedad en general.
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C. Son aguellos datos contenidos en documentos publicos, sentencias judiciales
debidamente ejecutoriadas que no estén sometidos a reserva y los relativos al estado civil de
las personas.

13. ¢ En qué consiste la autorizacion previa del titular?

b. Acto de una autoridad por el cual se permite a alguien una actuacién en otro caso
prohibida.

C. Es el documento mediante el cual se autoriza a un tercero a recibir informacion personal,
financiera o crediticia que corresponda al titular de la obligacion.

d. Ay B son correctas.

14. ¢ Cuando no es necesaria la autorizacion previa del titular?

a. Informacion requerida por una entidad publica o administrativa en ejercicio de sus
funciones legales o por orden judicial.

b. Datos de naturaleza publica y casos de urgencia médica o sanitaria.

C. Tratamiento de informacion autorizado por la ley para fines histéricos, estadisticos o

cientificos ‘ Datos relacionados con el Registro Civil de las personas.

15. ¢ Quiénes son Responsables y Encargados del Tratamiento de la Informaciéon?

b. El Responsable es el que realice el tratamiento de los datos personales por cuenta del
responsable. El encargado es una persona natural o juridica, publica o privada, que por si
misma o en asocio con otros decida sobre la base de datos y/o el tratamiento de los mismos
C. Ninguna de las anteriores.

24 PLAN DE CAPACITACION PROXIMO MES: Abril 2023.
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Mes Tipo Tema TS 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 26/03/2

25 CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados de la evaluacion mensual, se aprueba el indicador de la

evaluacién mensual de conocimientos.

Se resalta la participacién 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 compania de
la especialista Lorena Torres funcionarios del Fondo Nacional de Garantias visitaron el centro

de contacto el 9 y 23 de febrero con la finalidad de realizar diferentes actividades propias de

la entidad

como

Revision de Servicios contratados en la Orden de Colombia Compra eficiente

Revision agentes contratados y pendientes por contratar.

Revision de reportes de inicio y cierre de operacion de manera diaria y envio del
archivo al correo electrénico.

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

RED.

Estipulacion de fechas para la entrega de informacion, como facturacion, entrega

de informe de operacion, Calibraciones y la entrega puntual de los requerimientos

hacia la entidad.

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 gestion 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

@
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Wancad 4 Concde S,

Manuel Alexander Conde Sarmiento.
Supervisor BPO.
Fondo Nacional de Garantias.
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APORTES AL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL
INTEGRAL Y PARAFISCALES

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, 10-Abr-23

* La presente manifestacién deberd 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.




