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‘Bogota D.C., 19 de octubre de 2022

Sefiores

JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ - JEP

Subsecretaria Ejecutiva
Ciudad

Objeto orden de compra: Monitoreo a comparecientes y victimas por medio de la gestion de

Hamada telefonica.

GENERALIDADES

En desarrollo de la ejecucién de la orden de compra No. 93234, dentro del Acuerdo Marco de
Precios CCE-025-AMP-2021 SERVICIOS BPO 1I, por parte del proveedor BPM CONSULTING,
presenta a la Jurisdiccién Especial para la Paz el siguiente informe mensual de gestion, con base

en las obligaciones contenidas en el mencionado AMP:

Nombre proveedor:

BPM Consulting LTDA.

Nombre Representante Legal proveedor:

Norberto Duarte Monsalve

Nit: 900011395-6

Direccion: Cra 17 # 164-25 Bogota
Periodo informe: 1 al 30 de septiembre de 2022
Fecha de inicio: 1 de septiembre de 2022
Fecha de terminacidn: 30 de septiembre de 2022

L. ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL PERIODO

ETAPA DE PRE-ALISTAMIENTO

AGOSTO  |PRODUCT

< Que es Ia IEP, Aspems Genetales, Mamses, Enfoques,
Antecedentes dej acuerda de paz y estructura del sistema integral
parala paz, Guia de Derechos y Deberes para compsrecientesenla -
" JEP. Pratocolo de comunicacisn de la LTA,

Agentes, lider de calidad, supervisor

AGOSTO  |HABILIDADES TELEFONICAS

Protocolos De Atendaon Bpm

|Agentas, lider de calidad, supervisor

AGOSTG  [HABILIDADES OFIMATICAS

Digitacidn, manejo y control de herramientas

Agentes, lider de calidad, supervisor

AGOSTC  |MANEIO DELTIEMPO

Viarejo y contrel de tiempos

Agenbés, lider de calidad, supervisor

AGDSTO  |MANEID DE SITUACIONES DIICILES

Manejo y control citiadfones dificiles

Agentes, lider de calidad, supervisar

AGCSTO FIFICADOR

Reconodmiento y familiarizacion con fa herramientz tipificador

\Bgentes, lider de calidad, supaniser

AGOSTO  [INCONCERT

Familiarizadion, reconodmients ¥ contral de Inconeert

[Agentes, fider de calidad, supemdsor

AGOSTO  [PRIMERCS AUXILIOS SICOLGICOS

Como actvar ante eventos emodonales en Jas Hamadas

Agentes, lider de calidad, supervisor

AGDSTO  |CONTROLDE EMOSIONES

“|como actuar ante eventos emotionsles individuales

| Agentes, lider de calidad, supervisor

AGDSTO  [CLENICA DE LLAMARAS

" Jluego de roles con diferantes situationes que se pueden presentarea

|fa gestion diaria con los dudadanos a lfamar.

Agentes, lider de calidad, supervisor

Cra 7 # 63-844, Boguts Colombia £/ [457.1) 4846980 // infoRjep.gov.co
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ETAPA DE OPERACION
1. Gestion Llamadas Entrantes

Durante el mes de septiembre ingresaron por el canal telefonico un total de 1.257 llamadas, de las cuales

se atendieron 943 llamadas, proporcionando un resultado en el nivel de atencidn del 75,02%. Con un tiempo
de conversacion de 629 segundos (10:48 minutos).

Gestion trhotnd Entrantes

oy a 75.02%

Intemcikones Arendidas

2. Gestién Llamadas Salientes

Durante el mes de septiembre se realizaron por el canal telefoénico un total de 21.925 llamadas o

interacciones, de las cuales fueron atendidas 20.693 llamadas, proporcionando un resultado en el nivel de

atencién del 94,38%. Con un tiempo de conversacién de 268 segundos (04:46 minutos).

Gestidn Outhound Salentes

»aos 94,38%

20583

hyteeaeeinties: Adryd ke

3. Gestion de Bases

Entre el 1 y el 2 de septiembre se realizaron llamadas de prueba al canal telefonico, tanto para la gestién
Inbound, como para la gestion Outbound.

A partir del 5 de septiembre se dio inicio al proyecto con la gestion de la primera base de comparecientes e
ingreso de lamadas por el canal telefonico.

Paulatinamente se han venido gestionando las bases recibidas por parte de la JEP, asi mismo se viene
realizando su respectiva gestion.

Cra 7 4 63-44, Bogotd Colombia 77 {+57-1} 4846980 // info@jep.gov.co
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4. Bases de Comparecientes

Los comparecientes son todas aquellas personas que se acogieron al régimen de libertad del Articulo 36 de
la Ley 1820 del 2016 y la finalidad de la gestion de estas bases es realizar la comunicacién con los
ciudadanos para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacién y ubicacién actual.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el 30 de septiembre y su respectiva
tipologia. ' :

Base de Comparecientes

No. Nooontesta

|
190, Contacta terena que MEniE et dest GROCer
oonpETeCete -

5L Acepta darinfarmetion ';;;m 1200

B, Nillenpro 6o, existe @ 1150
i

5i Contesta tereasn o familiar yoo acepta dorinformacion a 419
' |

5i Contests tercert o fanilar yaceptad infomradin: h a7

ST beo acapta dar infoemaiin )] 25

RiREIE B

No. Drupade: | B0

A continuaci6én, se muestran algunas observaciones respecto a la gestién de la base de comparecientes,
siendo un tema relevante y brindando las alarmas para su respectiva revision de acuerdo con el caso.

Tipologias

En la siguiente grafica se puede evidenciar la Efectividad de la gestién realizada por semanas:
En la semana 2 y 3 se gestiono una base de 1316 registros de los cuales fueron efectivos, es decir

(Si. Acepta dar informacion) 542 ciudadanos, para una participacion del 41%.

En la semana 4 y 5 se esta gestionando una base de 16.287 registros de los cuales han sido efectivos
es decir (Si. Acepta dar informacién) 678 ciudadanos, para una participacion del 4%, con la
aclaracion que estas bases aiin se estan marcando.

Respecto a la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden la llamada, pero no se
cumplié el objetivo de actualizar los datos por los diferentes motivos.

Cra 7 ¢ 63-44, Bogord Colombia /7 [+57.1) 4222330 /7 info@isp.gov.co
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Efectividad de Comparecientes

Sanana 3 Semanad Semana 5

L
» Contadab@ided @ Efectividad ﬁ

5. Bases de Victimas

[ ping
==
/“"\h
e
T —
e
o
Tl
e
e
==
Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios fisicos o ﬁ
emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas personas que ==
perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus hogares, asi como Jos nifios ﬁ
y nifias que fueron obligados a ir a Ia guerra y a quienes abandonaron el pais para salvaguardar su vida. Por ==
los dafios causados a la naturaleza, la JEP también la considera una victima. _’,"-*;"'—’-—:S
o . . . v ' . . S ——

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos de =
contacto, que serin actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quienes se hayan acreditado de ==
manera individual sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones y el desarrollo de las i
. ; -
audiencias. ==

Base de Victimas

Fo. Fo comtests

Si. Acepma dar informacidn
,5i. Contesta tercera o familiar y acepta dar

infasmaciin

No. Nimero noaxiste 51

SE Mo soepre daf informaciin.

Mo, Contesta IEMErD que maniiesta desconocer

i al compareciests: h
H Si. Contasta teacarn o familiar y no acaptadar |

Ro. Ocupado

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el 30 °de septiembre y su respectiva
tipologia.

A continuacion, se muestran algunas observaciones respecto a la gestién de 1a base de victimas, donde se
evidencia algunos de los registros atipicos encontrados en la gestién.

< a

Cra 7 # 63-44, Bogotd Colombia #/ [+57-1) 4845980 /4 info@jep.gov.co . [ st
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En la siguiente grafica se puede evidenciar la Efectividad de la gestion realizada por semanas:
En la semana 3 se gestiono una base de 988 registros de los cuales fueron efectivos, es decir (Si. Acepta
dar informaci6n) 339 cindadanos, para una participacion del 34%,

En la semana 4 y 5 de septiembre se estd gestionando una base de 4.303 registros de los cuales fueron
efectivos, es decir (Si. Acepta dar informacién) 600 ciudadanos, para una participacion del 13%. Con la
aclaracién que estas bases alin se estdn marcando.

Respecto ala Contactabﬂldad son todas aquellas personas que atienden la llamada, pero no se cumplio el

objetivo de actualizar los datos por los diferentes motivos.

[Efectividad Victimas

M {ontactabifidad @ Efectividad

6. Bases de Victimas Colectivas

Las v10t1mas Colectivas son todas aquellas que se encuentran s1endo representadas por sujetos colectivos
acreditados.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos de
contacto, que serdn actualizados, le permitiran a la JEP confirmar que quicnes se hayan acreditado de
manera colectiva sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones vy el desarrollo de las
audiencias. - . : .

Cra 7 & 63-44, Bogoets Colombia /7 {#37-1} 4844580 ¢/ info@jep.gov.to
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Base de Victimas Caolectivas

]
— R
i
L
r
|

Si. Aceqa dar informacion @ 4 10%

3%

SL Coniesta tercero o Tamitiar y acepta dar E 2
Erformacon |

S5i. No acepta dar informacidn 5 1 i%

En la siguiente grafica se puede evidenciar la Efectividad de la gestion realizada los dias 28 y 30 de
septiembre:

Los altimos dias de septiembre se estd gestionando una base de 207 registros de los cuales fueron efectivos,
es decir (Si. Acepta dar informacion) 4 ciudadanos, para una participacion del 1,9%. Con la aclaracion gue
¢sta base aOn se esta marcando.

Respecto a la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden la llamada, pero no se cumpli6 el
objetive de actualizar los datos por los diferentes motivos.

Efectw:dad Victimas Colecdtivas

¥

Comactabifidad - Eectividad

1L AVANCE TECNICO Y FINANCIERO
TECNICO

1. Serealiza (DashBoard) el cual es un informe cuantitativo semanal con los avances y gestion de las
bases de datos recibidas por parte de la entidad, bases de victimas y bases de comparecientes. Asi
como la gestion y recepcion de llamadas por los canales de atencion.

2. Para el mes de septiembre no se llevé a cabo el cargue de las bases gestionadas por la hetramienta
Vista, aiin se encuentra en validacion, pruebas y demés para su posterior ingreso al sistema.

3. Se brinda el conocimiento a la entidad por medio de la prefactura sobre los minutos consumidos
en la gestidn outbound, minutos faltantes y proyeccidon de minutos de acuerdo con ¢l
comportamiento del proyecto.

Cra 7 # 43-24, Bogetd Colombiv o/ {=37.1) 48428980 /7 info@jap.gov.co
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1. Determinar el porcentaje de avance de ejecucion de la orden de compra s

[ § 65449999952 | : e
$ 105.378.960.83 =
$ 207.802.906,52 o=

32% ==

RteE

VALORINKIAL DEL CONTRATO ] $ 634.499.999, 52 i
VAT OR ADECIONES {s apfica, especificar el 6 los niimeers de adiciin } $6,60 ———
'V ALOR REDUCCION (s a7fica’ 56,60 T
ALOE POR OTRC CONCEPTO (5 aplica) _ 50,00 e
VALOR TOTAL DEL CONTRATO o L ; : :
VALOR PAGADO ‘ ' ' o
£0,00 - o it
S0 : i
5000 5000 : oo
3000 ———
39,00 o
PageNo. 6 - mes: 50,00 e
VALOR CAUSADC GUE NO SE HA PAGADO (valer ¢ pager factura) ™ $ ¥05.376.960,83 - i
VALOR TOTAL EECUTADO {oakor pagade +valer tawsads no pagade) : E : ;
SATDO DEL CONTRATO foalorfoml del contrato — valor il emtade)
SALIN) POR REINTEGRAR {oi apiica }
SA7 DO POR LIBERAR, (s aplical
SATDO LIBERADD (si aplica) j saoa e
* El valor causade no pagade correspouds a cumias d¢ oobre o fachures recikidas y aprobades 4 safigfacsi por &l superiser o belavevor para =i page.” L

PagoNe.1 - s T

FagoNe. 2 - mes

PagoNo.3 - mes:

FPagoNe. £ - mes :

PagoNe & - mas:

AHEERE

II1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES L

Conclusiones _ ' e

Desde la implementacién del proyecto se puede percibir la satisfaccion por parte del ciudadano, volviendo o
consigo la esperanza y generando en ellos la credibilidad y avances en el proceso que adelanta la entidad. ==
Facilitando la comunicacién y actualizacion de los datos por parte de los comparecienies y victimas, a e
través de nuestros canales de atencion local, nacional y pagina web. %
Evidenciando un alto flujo de llamadas recepcionadas desde los centros carcelarios, penitenciarios y zonas ===
rurales facilitando el acceso a la poblacién vulnerable. ===
o
e
i
e
e
e
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Recomendaciones

» Segunimiento vy acompafiamiento por parte de las dreas de apoyo, como son calidad, formacién y
supervisién, generando actividades que permitan fortalecer la gestion de cada uno del asesor,
mitigando los errores.

e En las bases de datos, brindar informacién mas precisa y actualizada, con el fin de mejorar la
efectividad en la gestion de las bases.

o Implementacién y mejoras en el 4rbol de tipificacion de la entidad y del centro de contacto, con la

finalidad que sea un lenguaje mas claro y uniforme.

Revisién de las bases de datos, identificando las oportunidades de mejora y brindando las

respectivas alarmas, como por ejemplo los niimeros de teléfono repetidos que no corresponden a

la persona que se debe contactar

» FEl contratista informa que se realizaron las sesiones de seguimiento técnico y monitoreo BPO para
el cargue de la gestién en la herramienta "Vista” con los ingenieros de la JEP en donde se hacen
diferentes pruebas en el ambiente de produccion a la espera de una pronta soluciéon para el
respectivo cargue de las bases, es decir en el mes de septiembre no se logro cargar informacion en
Vista.

IV. ANEXOS

Informe de calidad en pdf - septiembre 2022
Informe de formacién en pdf — septiembre 2022
Informe mensual de gestion JEP — septiembre 2022

Cordialmente,

REPRESENTANTE LEGAL:
Noberto Duarte
C.C.91.278.784

COORDINADOR DEL PROYECTO:
Stalin Pallares Aguas
C.C. 1143430767

;.D 1ana Forecs Coust | =

LIDER DE CALIDAD: Jenny Henao Fajardo
C.C.1.094.913.544 de Bogota

SUPERVISOR OPERACION: Diana Barrero
C.C. 52,956,144

Tea 7 8 43-44. Bocoia Toiosmkia
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Introduccion

La Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP) es el componente de justicia del Sistema Integral de
Verdad, Justicia, Reparacion y no Repeticion, creado por el Acuerdo de Paz entre el Gobierno
Nacional y las Farc-EP. La JEP tiene la funcion de administrar justicia transicional y conocer de
los delitos cometidos en el marco del conflicto armado que se hubieran cometido antes del 1 de
diciembre de 2016. La existencia de la JEP no podra ser superior a 20 afios.

La JEP fue creada para satisfacer los derechos de las victimas a la justicia, ofrecerles verdad y
contribuir a su reparacion, con el propésito de construir una paz estable y duradera.

El trabajo de la JEP se enfocara en los delitos mas graves y representativos del conflicto armado,
de acuerdo con los criterios de seleccion y priorizacion que sean definidos por la ley y los
magistrados. En particular, podra conocer de los delitos que hubieren cometido excombatientes
de las FARC-EP, miembros de |la Fuerza Plblica, otros agentes del Estado y terceros civiles.
Sobre estos dos Ultimos, la Corte Constitucional aclaré gue su participacion en la JEP seria
voluntaria. ‘

S, NG

Mediante una comunicacion telefénica, un equipo dispuesto por la JEP actualiza la informacién
relacionada con la ubicacion y datos de contacto de los comparecientes, como parte del
‘monitoreo a sus obligaciones.

En el caso de las victimas, la JEP actualiza informacién que permita facilitar su participacién en
los procesos judiciales. La JEP se contactara con las victimas individuales y con los
representantes de los sujetos colectivos acreditados, siendo tramites gratuitos y sin
termediarios. : '

A partir del mes de agosto de 2022 |la JEP Monitorea, verifica a los comparecientes y actualiza
los datos de las victimas que participan en el proceso judicial es fundamental para avanzar en la
-blsqueda de verdad vy justicia para la paz. Mantener el registro detallado requiere confirmar
constantemente sus datos personales. Por esio, entre agosto y diciembre de 2022
a JEP desplegard un equipo técnico que, por via telefénica, entre otros, confirmara los datos de
‘ubicacion y de contacto de comparecientes y victimas.

iy Sy
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En principio, la Secretaria Ejecutiva de la JEP espera llegar a cerca de 16.000 comparecientes y
un universo de 8.000 victimas. Esta estrategia es apenas una de las medidas con las que se
monitorearan las obligaciones y derechos de quienes participan en el proceso judicial. Otra de
ellas se soporta en los equipos de la JEP en territorio y que permitiran robustecer los trabajos de
verificacién y actualizacion de datos.

En el caso de las y los comparecientes, el recaudo de esta informacion es fo que ha permitido
llevar un registro detallado del monitoreo de las libertades condicionadas, al igual que un
seguimiento al régimen de condicionalidad estricto que hace parte de sus obligaciones en el
proceso judicial y que sera determinante para la verificacion de las restricciones efectivas de
libertades y derechos a quienes la JEP les imponga sanciones propias.

La Secretaria Ejecutiva recuerda que todos los tramites ante la Jurisdiccion son gratuitos y no
requieren intermediarios. A traves 6017437077 la JEP los contactara. Este es el dnico nimero
autorizado.

La persona gue se comunique con las Vlctlmas y comparecientes se identificara con su nombre
y marcando al 0180001

s

Fecha de inicic de la per;
e

Fecha de termanacu)n -
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cualquier tipo de del

2. Estadisticas liérnadas entrantes

Durante el mes d eptlembre ingresa

Gestion Inbound Entrantes

95T 75,025
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En la siguiente grafica se evidencia el comportamiento diario de Ias llamadas que ingresaron al
centro de contacto de la JEP,.

sy

Lomportamiento diario JEP {Entrantes}
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 30 de septiembre. Se puede evidenciar un aumento de las llamadas
entrantes y una mejora en &l nivel de atenc;on (las Ilamadas que se atienden, sobre las iamadas
que ingresan). Lo

JEP SEMANAL SEPTIEMBRE

35,92%
18, 10/

. Semanaz
Semana 3
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" Ef &rbol de tipologia utilizado para este Iltem es: “Fallecido” “Fuera del Pals” “Llamada cortada —
cuando el asesor esta en llamada y se cae por fallas en la.comunicacion” “Niimero equivocado”

L]

El arbol de tipologia;gtiﬁz dc : ; era de seryicio” “Llamada cortada”

A continuacion, ivas” y “no efectivas”

Tipificacion Ffectiva Tipificacion No Hectiva

Lamadaconada

Privado de b Gbertad

Falleciio -

Fuers del s

as tipificaciones “efectiv
la finea, para un 549

. “Si. No acepta dar informacion
pcompareuente pero no'brin

'lctlma o compareciente y brinda ig s dato para

v\w“ fe e s

ter
hacer contacto con las personas acreditadas. o

Si. Contesta tercero o familiar y no acepta dar informacién” hace referencia a que se fiene
contacto con un tercero o familiar de la victima o compareciente y no brinda informacion o datos
para hacer contacto con las personas acreditadas.
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tiamada Exitosa

i, Acepta darinformsion

5L Mo acepia dar informacida

5T Contesta tercero o famdliar yeceptada informadion .

Mo, Contesta tercera que mantfiests dexonoceral =
ompRRiente i

Pbao. Mo-contesta

5L Cortesta tercern o famifar yro acepta dar informadon

" Gestion Outbotng Salientes

21925 84,285

20653
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Se realiza la siguiente observacion del tiempo promedio de conversacion de las llamadas
salientes:

» Llamadas Efectivas (Si. Acepta dar mformaclon)
Se realiza el analisis desde el 12 de septiembre al 30 de septlembre clasificada por bases
v Base de Comparecientes muestra un tiempo de conversacion de 09:55 (9 minutos con 55
segundos).
v Base de Victimas muestra un tiempo de conversacion de 12:19 (12 minutos con 19

segundos).
v Base de Victimas colectivas muestra un tiempo de conversacion de 17:09 {17 minutos con

9 segundos)

Es importante tener presente que desde el 5 de septiembre al 9 de septiembre se realizé el
proceso de estabilizacion y organizacion de la marcacion de las bases. Si tomamos todo el mes
de Septiembre nos brinda un tiempo de conversaciéon de 9 minutos con 39 segundos, pero si
tomamos el tiempo de conversacion desde el 12 de septiembre al30 de septiembre da
“un promedio general de 11 minutos.

¢ Llamadas Contactadas (Contactado, pero no actualizan datos)

Base de Comparecientes muestra un tiempo de conversacién de 01:47 (1 minuto con 47

segundos).
Base de Victimas muestra un tiempo de conversacién de 03:36 (3 minutos con 36,

segundos).
Base de Victimas colectivas muestra un tiempo de conversamon de 03:30 (3 minutos con

30 segundos)

¢ Llamadas NO Contactadas (Llamadas no contactas, no efectivas, pero se deja un
mensaje en el buzon)

Base de Comparecientes muestra un tiempo de conversacion de 43 segundos.
Base de Victimas muestra un tiempo de conversacion de 01:17 (1 minuto con 17

segundos).
Base de Victimas colectivas muestra un tiempo de conversacién de 01:13 (1 minuto con

13 segundos)

Quisourcing Ti - Facwvrackin Elemednies
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En la siguiente gréfica se evidencia ¢l comportarniento diario de las llamadas o interacciones
que se realizaron desde el centro de contacto a los comparecientes y V|ct|mas eotas bases de
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal de la gestién outbound en el
periodo comprendido del 1 al 30 de septiembre. Se puede evidenciar un aumento de las lamadas
salientes a excepcion de la semana.4.: esto se debe a unos ajustes en las bases,

anat @ 83 72 | 8080 TRy
Sermnana 2 3905 180
Semanad ¢  Gegr ¢ Bosl i gesmk -l 436 ?h2% 295

. Semana4

Tabla 4
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El arbol de tipologia utilizado para este item as: “Faliecide” “Volver a llamar” *Fuera del Pais”
“Llamada cortada ~ cuando el asesor estéd en llamada y se cae por fallas en la comunicacion”
“Ntimero equivocado” “Privado de la libertad” “Volver a llamar” “Fuera del pais” “Reportado como
desaparecido” “Si. No acepta dar l“formacmn’ “Sl Acepta dar mformacmn” “Si. Contesta ’tercero

o

El arbol de tipologia . Llamada cortada”

“No Contesta o mu

a de servicio

i Comtacte con Tiaa / Terers |

Mimerc equircad 1

obeerBarmar  GEERTTEER

Uomads contada

Fallecidic 1 32

Priato de ka Sbertad ¥ 30

Fuaadelgs | 17

H ; Regotade comadecparedda | 1

Flgraficalt,
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! g Canteds Rrcornqee maeifiests doscoaccas il camparmcirie |

Si Contesta trrceroo bamifisr g sespea darinforaiaciin
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El arbol de tipologia utilizado para este ltem es:

“Si. Acepta dar informacién” hace referem:la a que se fiene contacto con la victima o
compareciente y actualiza los datosa

e” hace referencia a que se
ciente.

a que se tiene contacto
formacion o dato para

“Si. Contesta terce
contacto con un te‘_
para hacer contact

efemnma a que se tiene
d' nformacion o datos

o0 con la victima o

\pdreciente y por fallas

Los comparecientes son todas aquellas personas que se acogieron al régimen de libertad del
Articulo 36 de la Ley 1820 del 2016 y la finalidad de la gestién de estas bases es realizar la
comunicacion con los ciudadanos para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacion
y ubicacion actual.

tsoourcing Ti Feol g Famuracion Elewrdnica
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En la siguiente grafica se puede evidenciar ia gestion realizada hasta el 30 de septiembre y su
‘respectiva tipologia. '

Base de Comparecientes

Mo. Nocontesta

o, Contests tercero que manifiecta desconoceral |
compaTecents

S Acepta darinformadin |

No. Nimero oo existe 5

51 Contesta tercero o famikar yno scepta daricdormcin |

H

5L Contesta tercern o faniiar yacepta da infommztion

%k Mo scepta dar informacidn

No. Ocupate |

Tipologias

Privado dela Thertad 335

Fuera del pais g% 2 =4

! peporado comodesparecde’ ¥ 1 1%
[ [

T Grafica 14

se puede evidenciar la Efectividad de la gestion realizada por semanas:

* Enlasemana 2y 3 se gestiond una base de 1316 registros de los cuales fueron efectivos,
es decir (Si. Acepta dar informa_cién) 542 ciudadanos, para una participacion del 41%.
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= Enlasemana 4y 5 se esta gestionando una base de 16.287 registros de los cuales han
sido efectivos es decir (Si. Acepta dar informacion) 678 ciudadanos, para una part|0|pa0|on
del 4%, con la aclaracion que estas bases aun se estan marcando.

as que atienden la llamada, pero

*» Respectoala Contactabg] d
entes motivos.

no se cumplié el obje

Efectividad de Comparecientes

SETERn 2 SamEna 3 Semana § SEEnG: 5

m Comtxtab@idad = Efectividad

'Sé consideran victimas aqu
opiedades, gue huyeron de
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Base de Victiras

Ho. No contesta

5i. Acepa dar informacion

51, Contesta tercern o familiar y acepta dar

i
informacion an :
Mo. Miimero ng exdste i 391

Si. No acepta dar informacion 55§ 203 3%

tlo. Contesta tercers que manifiesta desconocer
al compareciente _

§i. Contesta tercero o familiar y no acepta dar |

informacidn : !

] Mo. Ocugade [ 91 2%

Fuera del pais

Fallecido

En la siguiente-graficase puea.e evidenciar la Efectividad de la gestién realizada por semanas:

= Enlasemana 3 se gestiono una base de 988 registros de los cuales fueron efectivos, es
decir {Si. Acepta dar informacién) 339 ciudadanos, para una participacion del 34%.
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» En la semana 4 y 5 de septiembre se esta gestionande una base de 4.303 registros de
los cuales fueron efectivos, es decir (Si. Acepta dar informacion) 600 ciudadanos, para
una participacion del 13%. Con la aclaracion que estas bases aun se estdn marcando.

. Respecto a la Contactabilidad, son todas aguelia nas que atienden la llamada, pero

no se cumplié el obje e actualizar los dato

2

. Semanad

miontactabilidad @ Efectividad

2 i

a base de las Victima
contacto, que seran ac
reditado de manera colectiva
y el desarrollo de las audiencias.

confirmar que quienes se ha
os avances de las investigacion%
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Aspectos positivos del Proyecto JEP

Se percibe la satisfaccion po !,parte del: gno, volviendo consigo la esperanza y
i SO que adelanta la entidad.

0 la nacional facilitando la

S coimparecientes y victimas.

> los centros carcelarios,

1vulnerable.

iy

zacién de los datos por parta,de lo
0 de llamadas recepCionadas
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Se evidencia
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INFORME DE GESTION DEL CONOCIMIEN

PROYECTO:

Jurisdiccion Especial para la Paz - JEP

Periodo: 01 al 30 de septiembre del 2022.

Maria Jose Vargas Meza — Lider de formacion

Jonatan Diaz Quiroga — Formado_r.




Informe de Gestion del conocimiento.

Mes: septiembre 2022
Contrato: JEP i

. Version: 1 bpm

Clasificacion: Privado )

DATOS GENERALES

FECHA DE PRESENTACION DEL
INFORME:

“BERIODO AL QUE CORRESPONDE
EL INFORME

Vo1 SGC—-FR 164
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ultados de las evaluacion
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Informe de Gestién del conccimiento.
Mes: septiembre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado =

Tabla de )
Contenido

Resumen

Plan de Capacitacion Mensual

Planes de accién y mejoramientos ejecutados

Graficas de indicadores

Evaluacion mensual de conocimienfos:

Plan de capacitacién préximo mes: octubre 2022.

N oS G A W N

4
4
4
5
6
9
9

Conclusiones

V01 SGC—~FR 164 03/11/2021




Informe de Gestion def conocimiento.
Mes: septiembre 2022 -

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

1. Resumen

TOTAL AGENTES

TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION

TOTAL HORAS DE FORMACION o 704:00:00°
2. Plan de Capacitacion Mensual

A continuacién, se relaciona el cronograma de las actividades de formacién programadas
para el mes de sepiiembre del 2022.

“Mes - e -~ Duracién Fecha " °
Sep . Técnica Taller Excel: Funciones 1:30:00 12/09/2022
Sep Blandas Relaciones sociales 1:30:00 19/09/2022

También se relaciona la evaluacion mensual gestionada

- ._ _ | Duracién |
| Sep | Producto | Evaluacién mensual | 01:00:00 | 26/09/2022

3. Planes de accion y mejoramientos ejecutados

Durante el mes de septiembre de 2022, se llevaron a cabo actividades virtuales y
presenciales que contribuyen al fortalecimiento de los conocimientos y habilidades.

Taller Excel: Funciones

Identificar de forma clara y préactica las funciones basicas de Excel y sus utilidades en la
vida laboral.

‘Programados Asistentes  Novedades % Cubrimiento - Nota = Encuesta |

Relaciones sociales

Socializar e identificar las diferentes objeciones que debemos rebatir en la gestion diaria, y
asi conocer los diferentes mecanismos de ayuda y apoyo para manejar situaciones dificiles.

 Programados - Asistentes  Novedades = % Cubrimiento - Nota | . Encuesta

V01 5GC—-FR 164 ' 03/11/2021




Informe de Gestién del (‘onoc:miento '
Mes: septiembre 2022

Contrato: JEP" Yot
Version: 1 - DpMM

ronsusting

Clasificacion: Privado

. Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

4. Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento tirmestral

1%

100% 100% 100%
100%

30%

13

400

20%

0%

ulin agosto septiembre

Se observa el cumplimiento en el cubrimiento de la operacién al 100%, se requiere continuar
con las buenas practicas de asistencia a los eventos formativos.

Grafica No 2. Promedio horas de capacitacién x agente

7:30:00 4:00:00 4:00:00
Promedio horas de capacitacion
8:24:00
7:30:00
7:12:00
6:00:00
44800 4:00-00 4-00:00
3:36:0
2:24:00
1:12:00
0:06:00 R
julio agosto septiembre
5
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Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: septiembre 2022
Contrato. JEP
Versién: 1
Clasificacion: Privado

Cumpiimiento de las 04:00:00 horas formativas por agente bara el mes de septiembre, se
incluyen actividades de capacitacion realizadas por parte de Bpm en habilidades blandas.

5. Evaluacion mensual de conocimientos:

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

o CEDULA T - APELLIDG". NOMBRES ="
1000941097 ALVAREZ BELTRAN MARIA JOSE
10474061013 CUBILLOS ONTIBON ANDREA
1019104334 BERNAL RODRIGUEZ SEBASTIAN
1018488012 RIVERA LOZANO JUANITA VICTORIA
1020769538 SALINAS GALVIS ALEJANDRA
1094272161 - JAIMES VELOZA ALVARO JAVIER
1016088167 PEREZ LARROTTA ANGELA TATIANA
1022421954 MORENQ BELTRAN CAROL ESTEPHANY
1020762578 CASTIBLANCO QUEVEDO GEYMY NATALL
1022379194 BABATIVA PAEZ JULIANA ANDREA
1014282483 JIMENEZ PACHECO KAREN JULIETH
1067962785 VASQUEZ HERNANDEZ KAREN ROSIRIS

4552997 LOPEZ LOPEZ MARCO ANTONIO
1018493984 GARCIA MORENO MARIA PAULA
1019036320 VENEGAS AVENDANO SANDRA MILENA
1019154438 RUBIO MARTINEZ VALENTINA
1136883952 MEJA ALVAREZ " XIMENA ALEJANDRA
1018514089 DAGER MORA YARIMA ALEJANDRA

80240685 NARVAEZ LEON JAROL ANDRES
10021556264, VILLADIEGO ENYER ALBERTO

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacion mensual de
conocimiento para el mes de septiembre de la campania Jurisdiccién Especial para la Paz -
JEP. ‘

Vo1 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestion del conoc:mfento

N -Mes: septtembre 2022

‘Contrato: JEP

| ' Version: 1%
Clasificacion: Privado

EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS — SEPTIEMBRE 2022 Jurisdiccion
Especial para la Paz - JEP

1. Segun los casos que la JEP, el Macrocaso 1 es conocido como:
A. Toma de rehenes, graves desastres naturales y otros crimenes concurrentes
ometldos por las Farc-EP.

oma de rehenes graves pnvacnones de la libertad y otros crimenes concurrentes
cometidos por las fuerzas militares.

D. Toma de rehenes, graves privaciones de la libertad y otros crimenes concurrentes
cometidos por las Farc-EP, por los agentes del estado y fuerzas militares.

2. Las victimas o comparecientes se pueden comunicar para actualizar sus datos a la linea
gratuita nacional 018000189946 o desde un fijo en Bogota al (601) 7437077 en el horario
de lunes a wemes de 8:00 am a 5:00 pm.

3) La ley 1820 del 2016 de la JEP, indica que los comparecientes en el régimen de libertad
deben actualizar, corroborar u obtener sus datos de identificacion y ubicacion actualizados.
Esto esta en el articulo:

A Articulo 37

D. Artlculo 26

4) El siguiente enunciado (Asesmatos y desapariciones forzadas presentados como bajas
en combate por agentes del Estado) a que Macrocaso corresponde:

A. Macrocaso 7
C Macrocaso 2
D. Macrocaso 8

5. En las llamadas la marcacién que se genera y que tiene como resuliado una
contactabilidad Ej. Contesta el mismoe titular, un familiar, un tercero. etc. (Que responda una

Aporta
Llamada No efectiva .
corrige

V01 SGC ~FR 164 03/11/2021




Conirato: JEF
Version: 1
Clasificacion: Privado

6. Como es el orden del campo de observaciones en la Tipificacion:

AL PALABRA CLAVE / NUMERQ ID / NUMERO MARCADO / COMENTARIO

B. NUMERO MARCADO / PALABRA CLAVEI NUMERO ID / COMENTARIO
IMERO ID / NUMERO MARCA ABRA VE /-C

D. Ninguna de las anteriores.

7. Frente a cualquier duda o pregunta los comparecientes o victimas que deseen
comunicarse con la Jurisdiccion Especial para la Paz a través de los siguientes canales:
Teléfono en Bogota (601) 7440041 - Teléfono en el resto del pais la 018000180602 -
Consulta en WhatsApp a través de la linea (+57) 3207754193 « Consulta a través correo
electronico institucional: info@jep.gov.co.

8. Son aquella barreras u obstaculos que busca el ciudadano para reflejar una negacién o
molestia, sobre alguna situacion la cual no es la que el esperaba.

a) u jecion

b) Ninguna de las anteriores

c) Programacion neurolinglistica
d) PNL

9. Una de las caracteristicas que debo tener ante un ciudadano con objeciones es:
a) Habla muy lento

by
c) No lo dejes pensar

10. La comunicacion asertiva es la habilidad para exponer opiniones o comentarios de
forma respetuosa, sin que nadie se sienta ofendido y evitando la posibilidad de que se
generen conﬂlctos. :

b) Falso

VC1 SGC-FR 164 03/11/2G21 .
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REPORTE POR PREGUNTA

i
Uh

e

forme de Gestion del conocimienio.

Mes: septiembre 2022

i

Confrato: JEP
Version: 1

Clasificacion: Privadc™

f DULA i o APELEIDG. . .. NOME P5: P61 P77 P8 . PO
1000941097 ALVAREZ BELTRAN MARIA JOSE 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1047401013 CUBILLOS ONTIBON ANDREA 1 1 1 1 1 1 1 1 i 1
1019104334 | BERNAL RODRIGUEZ SEBASTIAN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1020769538 SALINAS GALVIS AL EJANDRA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1004272161 JAIMES VELOZA ALVARO JAVIER 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1016088167 PEREZ LARROTTA ANGELA TATIANA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1022421954 MORENQ BELTRAN ESTEPHANY 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1020762578 QUEVEDO GEYMY NATALI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1022379194 BABATIVA PAEZ JULIANA ANDREA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1067962785 HERNANDEZ KAREN ROSIRIS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4552997 LOPEZ LOPEZ MARCO ANTONIO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1018493984 GARCIA MORENO MARIA PAULA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1019036320 | VENEGAS AVENDANO | SANDRA MILENA 1 1 il 1 1 1 1 1 1 1
1019154438 RUBIO MARTINEZ VALENTINA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1136883952 MEJIA ALVAREZ XIMENA, 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1018514089 DAGER MORA. ALEJANDRA 1 1 1 1 1 i 1 1 1 1

80240685 - NARVAEZ LEON - JAROL ANDRES 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1002155264 VILLADIEGO ENYER ALBERTO 1 1 1 1 i 1 1 1 1 1

De acuerdo con la nota general del equipo. Se reporta al lider para respectiva socializacion.

6.

Plan de capacitacién proximo mes: octubre 2022.

Tema “echa’ -
Oct Corporativa Gestion de calidad 8/10/2022
Oct Técnica Ortografia 12/10/2022
Oct Blandas Inteligencia Emocional 19/10/2022
Oct Producto Evaluacion mensual 26/10/2022

7. Conclusiones

Se resalta la participacion de las actividades realizadas durante el mes de septiembre. Asi
mismo, la aprobacién satisfactoria de sus evaluaciones.

Se aprueba la evaluacion mensual de conocimientos con una nota general del 90%.
Felicitaciones al equipo. :

Vo1 SGC - FR 164 03/11/2021
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1. Presentacion

Este mecanismo perrﬁiféj' déféb ar de forma objetiva, las pr

de mejora en los asesores que prestan el servicio en los dife
.se cuenta con un lider de calidad encarg
© monitoreos corresponi entes y a su vez el debido acompafamiénto

llevar a cabo esta fu

Metodqlgg._llrg pai"é la gestion de Calidad

oD Eleronica

-fprestacson del servicio.

lencias y/u oportunidades
les de atencion. Para
ealizar las auditorias
os:grupos de trabajo.

Pasarelz de Fagos
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Escucha activamente 3 ciudadano de forma activa, sin hacer repetic la Infarmacién por segunda vaz, demostrando
nterds y concentracion en la comunicacidn. Asi mismo evita interrympir de forma negativa al cludadane en su relate.

Evita que of ciudadano finalice fa omunicacion sin justa causa coma: Tiempos prolongados de espers, ceasionando el
abandono de ia lamada por parte de! ciudadano. (A partir del segundo 61 de soficitar la esperasi &l ciudadano cuelga, se

Indice de manera puntual no poder atender fa transaccion por factores externos {fallas deavdio, interferencia,
herramientas oaplicativos).

.Atiende 13 Hamada segdn |3 asignacion de 13 herramienta {marcador automé4tico} dentro de los primeros 3 segundos
: garantizando s stencidn y evitando fa pérdida del registra gestionado.
.Optimiza fos registros asignades para marcaciés manual en caso e ser ash,

Hace referencis a ta forma en que SE trata al diudadane, vocabulario inadecuado, tono de voz agresivo, sarcistica o
Seiico, frases inad das, afencivas y burlas, Bemuestra amabilidad y cortesia con el ciudadano que permita sentir o
contacto activo con el mismo, es tolerante y empatico.

DEFINICION

Ccmfuma y/o solicita de manera correcta todos los datos carrespondrentes a la actuzlizacion entre ellos: identificacion,
ireccion, teléfono, carreo elecirdnice, representacidn judicial, redes de apoyo, apeyo psicusocial entre otras.

Py

Registra comrectamente la informacidn de acuerde con lo istradoporel c 0.

Evita Ingresar isformacion al sistema que no se ha suministrade por parte del ciudadano {tipificador}

5, Registra informatién sobre la cédulade otro ciutadano que nosea el de la gestidn.

1. Registra en el campe de observationes la informacion de manera correcta y completa segun tos lineamientos
lestablecidos.

Esvglea una ertografiz adecuada en todos los registros realizados, evite errores mecancgraficos y de digitacion.
Digita de maners ciara para no afectar el contexto de la informacion.
Construye un texto de manerz coherente para la respectiva trazabilidad que sele déal caso.
Todes los carnpos del formulario deben ir en maydscula,

Faciuracion Elec
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DEFINICION

4.l agente brinda informacidn confidencial tales como datos confidencisles a terceros (nombre, cedula, teléforo, ete)
j4si mismo se abstiene de Informar al ciudadane precesos internos que impriman una Imagen negativa al negocie.

Informa al ciudadano el guion de Habeas Data de acuerdo con fa o establecido en ka Ley 1581 de 2012 y en case de ser
recesario informa en lenguaje clare a que hace referencia 1z protecrion de los datos personales.

El agente no recibe, ni realiza Hamadas parsonales por el canal interno.
.No contesta el celular en la operacién.

Maneja adecuadamente las herramientas de trabajo sin disminuir intencionaimente el ritmo de trabajo {no bloquear,
ngerir slirmentos y no maguillarse en ef puesto de frabajo)
til Debe evitar realizar actividades ajenas a su labor dentro de fa operacidn come: acceder a paginas web noautnnzadas.
11 tnicamant= podrd hacerlo para actividades estrictamentea laborales.

Evita ruidgs externas como bostezos, risas, estomudos, comida

1.Realize uso carrecto del correa torporativo, evitande realizar attividades ajenas a su labor

Hace uso correcto de todos 1os guiones actablecidos para la cemparia.

DEFINICIGN

-Evita titubear o contradecirse duranie la Interaceion con el ciudadano.
Evita utilizacion de condicionaies que transmitan al ciudadano desconfianza de fa informacidn entregada,
.Transmite seguridad en el conecimiento de la informacian,

£,

-Sadirige 5! ciudadano con 105 protocolas establecidos segdn corresponda: Para género masculino SR, y para género

ino SRA.

-Personaliza minime 3 veces durante la comunicacidn.
No gebe twiesral ciudadano en el transcurso de la conversacidn, exceptuando qua &l mismo lo solicite.

Hace referencis a los tiempos solicitadcs de manera coharente con [z gestidn y consulta que sa esta desarrolfande, e

B

tanto en <} moments de solicitar el tiempe en espera, tomo al momente de retomar la ilamada)

tendrd como maximo 50 segundos para fetomar la llameda. {Es importante manejar los guicnes establecidos

£n los casos donde se deje en espers al dudadane se deberd hacer uso det mute y hold en simultaneo, ast misme debe
Justificar y agrdacar 165 tempos de espera

t1Evita fiempos 5in acompafiamients constante al civdadano {superiares a 10 sepundos)

Utiliza un tono de voz aderuado durante el inicio, desarrollo y final de bz fzmada. Debe ser un tono de voz calids,
amabley cordial con el ciudadano que permita sentir el contacto activo con et mismao.
Lontrola el volumen de 14 voi y genera una buena y grata experiencia en fa conunicacion.

utiliza fenguzje preciso [2vita tecnicismos, muletillas, diminutivos, aextranjerismas, oncmatopeyas)

Atiliza correctzmente fas pautas que se deban mantener durante la comunicacion, solicitanda datos al ciudadanc de
maners gentily corés.

i Sostiene sonriza teleiéaica evitande ilamadas planas.

Muestra Interés con el tiudadanc a lo argo de |a lamada, estd atente y dispuesto para atender al cludadans.
Mantlena un frate calido con 2l cttdadanc, es tolerante, comprenda la situacidn y estd presto a escuchar al ciudadana.
Ltiliza frases da comesia £, Por tavor, gracias.

odnice
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v" Auditorias y/o monitoreos

Para llevar a cabo las auditorias
entre los cuales se encuentra;

s transacciones grabadas por los
los servicios outbound e

inbound.

-Monitoreo al la
seguimiento perso

confiabilidad y ve
lider de calidad a
validar su cump

ante un formulario de formsﬁ%u“
ra identificadas.
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2. Resumen general

s veinte (20) agentes que conforman
Asi mismo se establecio una curva

uema de revision preventiva, en
lugar de correctiva.

!

Monitoreos por Canal

Telefonico 80

ar Criti_i:.o Megocie (ECN)
gf Critice Cumplimients [ECC)
Motz Error NO Gritico {ENG)
L NOTA EG GLOBAL

% Precis_if_m Total - Canal Telefonico

[Precisién Errer eritico Precision Error oritice Precigion Error critico . Mo Critica
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECUF

38% ' 38%

A —

.

Valida la titularidad con el Atencion de la llamada
ciudadano oporfunamente

Conta {enter Facuracion Elecron
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO ECN

50,00%

' Tipifica de manera cerrecta y compieta la comunicacion




Kra 17 No. 164-25, Edificio BFi
Consuiting. Bogotd, Colombia, -

€e 6017565094

¥ wwwbpmeonsuifing.comao
b

PUNTOS DE ENTRENAMIENTO ENC

57%

Utiliza los guiones establecidos Retoma la [lamada en el tiempo
establecido

Cenzer ! @k Farmuracidn Serordnice Pasareiz de Pagos
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NOTES POR AGENTE

En el siguiente grafico se identifica |a.¢ global por.cada uno de los asesores, asi mismo la
cantidad de monitoreos realizados ‘ :

<
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2.1 Retroalimentaciones

Para el mes de septiembr se Ilev ona cabo Ias corresponcflenfes retroahmentac:ones tanto de
los monitoreos preventi (
normales.

se solicité firmar el
e forms.

Veranexo 01 .

N
%&%ﬁ
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2.2 Alertas
A partir de los monitoreos realizado
alertas:
Alerta 01
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eptiembre se identificaron las siguientes
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Area de Calidad

Formate Alarmas y/o Hallazgos

1 14/09/2022

Se crea pildorade
empatia y se publica
medianie el Moodlea, asi
mismo se socializa con la
operacion.

CALIDAD

fonTam Lenver

'y
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Creatidn‘de:habladores, jos cuales
contienen la estructura de llemaga y
fueron fijados en un lugar visible del

puesto de trabajo de ceda azesor.

6/09/2022

Creacién ysocializacin de la neta
informativa 04, su praposito es
aclarar las dirdas preseniadas frente
a la gestidn, asi mismo contiene fa
explicacion detatlada deta

tipificacidn.

7/08/2022

o 5e realize' un taller de escucha activa, a partir 92 1a gestidn de una llamada donde cada
8/09/2022 asesor debiz identificar Jos posibles oportunidzdes de mejora, finalizando con'una

LLelroalime

Con base en la alarma N” 3 se crea
14/08/2022 | pildora de empatia y se:socializa con
Iz operacién’

s NOTh
“informativa oz

e

Creacién_y socializacién de la nota
informativa 02, su propésito es

fortatecer el proceso de tipificacior y

aclararel lingamiento vigenie.

22/03/2022

Creacidn y sociafizatién de nzbiadar
3070972022 sobre et praceso correcte de
“ipificacion.
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2.4 Plan de accion octubre »

\n seguimiento a los asesores que s
a. Asi mismo crear un refuerzo‘gﬁﬁ ermita mitigar las falencias.

ativas, infografias,
y socializar con la
ar los lineamientos

n las oportunidades de mejora matK Qgg&cu
eturnos o posturnos a fin de estable r

propone crear una
Lla tipificacién Esta

es, Io anterior con el fin de mm[mlzaﬁ
e el mes de septiembre y crear una
e genere un impacto positivo en la

Facwracidn Sleayonica
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ain ESPECIAL PARA LA PAZ . Informe de supervisién de contratos / convenios Version 4.0 | 1920415

NOMBRE DEL CONTRATISTA: + |BPM CONSULTING LTDA BUSINESS.PROCESS MAN . _INU. CONTRATO/CONVENIO: | ORDEN DE COMPRA 93234

Ne. DE IDENTIFICACTON: 900011395 . |[TIPOCONTRATO: * |* - prestacion oeservicios [ nformeno: | 42 | ParciaL
det l 01 de Septiembre Septiembre de 2022

IGNES ESPECIFIGAS 2 VIS

En el marco de ejecucion de la Orden de compra No. 93234 del Acuerdo Marco de Precios de servicios BPO II, CCE-025-AMP-2021, cuyo objeto rontractual es: “(i} las condiciones para la
contratacién de Servicios BPO al amparo ded Acuerdo Marco y la prestacién del servicic por parte de los Proveedores; (i) las condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se
vinculan al Acuerdo Maree y adquieren los Servicios BPO; y (ifi) las condiciones para el pago de los Servicios BPO por parte de las Entidades Compradoras”, con plazo de sjecucién del
12/07/2022 al 15/12/2022, esta supervision se permite informar que el contratista realizé las siguientes actividades, sin perjuicio de otras que el confratista detalla en su informe:

El condratista realizé durante el mes de septiembre las siguientes actividades en la ejecucion de la orden de compra:

1. El contratista informa que durante el mes de septiembre ingresaron por el canal telefénico un fotal de 1.257 lamadas, de las cuales se atendieron 943 Tamadas. Realizando la
clasificacién del ingreso de las lamadas, se puede identificar que por la linea 018000189946 ingresaron 241 llamadas y se atendieron 164 llamadas. Por la linea local (601) 7437077
. ingresaron 1.016 llamadas y se atendieron 779 lamadas.
9, Bl contratista informa que el tiempo de conversacién es de 10:48 minutos cbedece principalmente a la actualizacidn de los datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la
linea de atencidn.
3. El consratista informa que durante €l mes de septiembre se realizaron por el canal telefénico un total de 21,925 lamadas salientes o interacciones, de las cuales fueron atendidas o
respondidas por el cudadano 20.693 lamadas.
4. El contratista en sjecucién de la operacidn realiza a siguiente observacion del tiempo promedio de conversacién de las lamadas salientes:
Llamadas Efectivas (5i. Acepta dar informaciim)
Se realiza el andlisis desde el 12 de septiembre al 30 de septiembre clasificada por bases
Base de Comparecientes muestra un tierpo de conversacién de 09:55 (9 minutes con 55 segundos).
Bage de Victimeas rauestra un tiempo de conversacion de 12:19 (12 minutos con 19 segundos),
Base de Victimas colectivas muestra un tiempe de conversacion de 17:09 (17 minutos con 9 segundos)
5. El contratista informa Ia efectividact de la gestion de la bases de Comparecientes:
Enla semana 2 y 3 se gestiond una base de 1316 registros de los cuales fueron efectivos, es derir (Si. Acepta dar informacitn} 542 ciudadanos, para una participacién del 41%.
En la semana 4y 5 5& e5td gestionando una base de 16.287 registros de los cuales han sido efectivos es decir (5l Acepta dar informacién) 678 cindadancs, para una participacidn
del 4%, con la aclaracién que estas bases atin se estén marcando. Respecto 2 la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden la llamada, peto no se cumplid el objetivo de
actualizar los dates por los diferentes motivos. . ;
6. El contratista informa la efectividad de la gestién de las bases de Victimas:
Fn la semana 3 se gestiond tna base de 988 registros de los cuales fueron efectivos, es decir (Si Acepta dar informacién) 339 ciudadancs, pera una participacion del 34%.
En la semana 4 v 5 de septiembre se esté gestionando una base de 4.303 registros de los cuales fueron efectivos, es decir (Si. Acepta dar informacion) 600 dudadanos, para una
participacidn del 13%. Con la aclaracion que estas bases aiin se estin marcando.
Respecto a la Contactabilidad, sen todas aquellas personas que atienden 12 lamada, pero no se cumplis el objetive de actualizar los datos por los diferentes motive.
7. El contratista informa la efectividad de la gestion de la base de Victimas colectivas realizada los dias 28 y 30 de septiembre:
Los tiltimos dias de septiembre se estd gestionando una base de 207 registros de los cuales fueron efectivos, es decir (i Acepta dar informaci6n} 4 ciudadanos, para una participacién del
1,9%, Con la aclaracién que esta base atin se estd marcando.
Respecto a la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden Ia Jamada, pero no se cumplid el ebjetivo de actualizar Jos datos por los diferentes metivos.
8. El contratista informa que se realizaron las sesiones de seguimiento técrico ¥ monitoreo BPO para el cargue de la gestion en I2 herramienta "Vista" con los ingenieros de 1a JEP en donde
se hacen diferentes pruebas en el ambiente de procuccién a la espera de una pronta solucidn para el respectivo cargue de las bases, s decir en el mes de septiembre no se logroe cargar
' informacidn en Vista. '
Flinforthe de actividades presentado cuenia con los soportes que evidenciar: la efectiva realizacién de estas actividades, las cuales se encuentran en Ja carpeta compartida en la siguiente
ruta: https:/fjepcolombia- ‘
my.sharepoint.com/personalfleonardo_narvaez_jep _gov_co!ﬁlayoutslls,funedriwe.aspx?id=%2Fpersnnal%2F]eonudo%5Fna:vaez%SFjep%SFgov%EFco%ZFDouunenw%ZFEscritorio%zF
Documentaci%CS%B3n%20BPM%20Cnnsulﬁng%ZOIS%ZUAgosto%ZUdE%ZU2022%2FS%2E%20Documentos%ZOso]icitud%I!Ode%20pago%200C%2!]93234%20AMP%20BPM%20CDnsulﬁ
ng%2FSeptiembre%202022
El presente informe se entrega el 26 de octubre de 2022

$654.499.999,52

foie

VALQOR INICIAL DEL CONTRATC
VALOR ADICIONES (si aplica, especificar el a Ios mimeros de adicidn) $0,00
VALOR REDUCCION (st aplical $0,00
" [VALOR POR OTRO CONCEPTO (si plica) $ 0,00

VALOR TOTAL DEL CONTRATO : i 565449091
VALORPAGADO

Pago No.1 - mes : Agosto de 2022 § 102.423.945,69

Pago No.2 - mes: Septiembre de 2022 $0.00

Pago No.3 - mes : . de $0,00 $ 102.423.945,69

Pago No. ¢ - mes : Do de $0,00

PagoNe.5 - mes : T de §0,00
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PagoNo. 6 - mes : de $0,00

VALOR CAUSADO QUE NG SE HA PAGADOQ (valor a pagar factura} * 3 105.378.960,83

VALCR TOTAL EJECUTADOQ (valor pagado + valor causado no pagado)

"§.207.802:906,5

SALDO DEL CONTRATCQ (valor toial del contrato — valor total ejecutado)

§446.657.093,06"

SALDC POR REINTEGRAR (si aplica) § 0,00
SALDO POR LIBERAR (si aplica) § 0,00
SALDO LIBERADO (si aplica) $ 0,00

* El valor causado no pagade corr

onde @ cuenias de cobro o frcctums rcczbm'as y aprobados a satisfaccidn por el supervisor o mtervcr:tor para su pago.”

La superwsmn,"mfervenrona ha rsal:zado las sxgulentes acciones de cnntml y segum-mnto alos rlesgos prevlmb]es d.efmn:los en el Documento ]ust]hcatxvo de la Contratamun yen e]

cwg:roNDEL RIESGO

contrato, en curso de la ejecucion del presenbe contrato/convenioforden:

[PQUIEN, 'ITENE ASIGNADO EL.

Terminacién anticipada del Acuerdo Marco con un
Proveedor

Colombia Compra Eficiente y

Entidad Compradora

Estahlecer suficientes cupos de
Proveedores

Verificando condiciones de terminacién
anticipada / Permanente

Cambios en los tributos, aranceles o Tegulacién de precios
aplicable

La Entidad Compradora

Estipulacién contractual que petmita
revisar los precios frente a cambios en
tributes, aranceles o regulacién de precios
aplicables

Revisando las comunicaciones de los
Proveedores / Permanente

Interrupciones en la prestacion de Servicios de BPO por fallas
atribuibles al Proveedor -

Proveedor

Estipulacién contractual que permita la
aplicacion de descuentos a los
Proveedores por el incumplimiento de
ANS. Estipulacién contractual que
permita aplicar multas o sancienes al
Proveedor que reitere el incumplimiento
de los ANS

Mediante la supervisién de la
Orden de Compra / Permanente

Interrupciones en la prestacion de Servicios de BPO por fallas
atribuibles a la Entidad Compradora

Entidad Cempradora

Estipulacién Contractual que obligue ala
Entidad Compradora a cumplir con unos
PATAMET0S TITIMOS que perinitan al
Proveedor prestar los Servicios de BPO, en
case de no cumplir el proveedor quedaria
exonerado por la interrupcion.

Mediante la Supervisién de la Orden de
Compra / Permanente

Dificultades y retrasos en la entrega inicial de los Servicios
BPO por causas atribuibles al Proveedor,

Proveedor y Entidad
Compradora

Estipulacién contractual que

establezca tiempos de aprovisionamiente
de los Servicios de

BPO.

Verificande solicitudes de Entidades
Compradoras relacionadas con retraso en la
entrega del servicio / Permanente

Terminacion anticipada del contrato entre el propietario de la
infraestructura de Nube sobre Ia cual se encuentza la
herramienta de BPO y el Proveedor adjudicado en el
Acuerdo Marco

Proveedor

Estipulacion contractual al proveedor que
Io obligue a demestrar semestralmente
que mantiene vigente la relacién
contractual con el propietatic de la
infraestructura de nube piiblica o privada
sobre la cual se encuentra operativa la
plataforma de BPO y acepte que serdn
usados para los

servicios BPO durante la vigencia del
Acuerdo Marco.

Verificando mediante formato de
acreditacién del propietaric del certro de
datos o el CSP y estipulacién contractual /
Permanente

Vulnerabilidad de Ias soluciones que comprometan la
seguridad de la informacidn atribuibles a la infraestructura o
el ]a herrameinta de BPO; o mal uso de la informacién por
parte del Proveedor.

"|Proveedor

Contar con mecanisnos alternativos para
salvaguardar la informacién y su
coniidencialidad. Realizar pruebas de
seguridad a la infraestructura sobre la que
presta servicios el Proveedor.

Realizando un analisis periddico de
vulnerabilidades sobre la infraestructura y
las herramientas de BPO y mediante la
adquisicién de servicios de seguridad
contemplados en el Acuerdo Marco de
Precios / Permanente

4! GARANTIAS

SEGUROS

BERKLEY CCLOMBIA

15/07/2022

15/12/2025
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CRRTICACION DRI SUPERVISORDECCY T AS ORTIGACION

= gﬁﬁrm‘ E;

Certifico que el (Ia) ccntraﬂstajcooperante cumplié con las obligaciones contractudles:y efecr:uo el pago a Ios sisternas de salud y pensidn, de confom-udad con la Ley 785 de 2[!02
modificada por Ja Ley 828 de 2003, y de ARL de acuerdo con la Ley 1562 de 2012, Asi mismo, 1 JEP cumpho con las responsabilidades que adquirié con el contratista/cooperante una vez|
se lagalizo el contrato/convenio. En consecuencia, se suglere el pago correspondiente al periodo del informe.

CC: 52085127
Nombre: Angela Maria Mora Soto
Cargo: Subsecretaria Bjecutiva
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Fecha: . [ LUN0f2022 0 L ]
EL SUSCRITO INTERVENTOR O SUPERVISOR HACE COMSTAR QUE:
1. El contratista camplis a satisfaccidn con las obligaciones pactadas en el (la):
ORDEN DE COMPRA  NUMERC: 93234 |ANO: 2022 QTROSI NUMERO: ARO:
DEPENDENCIA; SUBSECRETARIA EJECUTIVA
CONTRATISTA: BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN
IDENTIFICACION CONTRATISTA: S00011395-6

2, CERTIFICACION APORTES SISTEMA SEGURIDAT SOCIAL INTEGRAL Y PARAFISCALES

Contratista persona natural ()

Contratista persona juridica ( X )

El contratista presents certificacidn suscrita por el revisor fiscal o el representante legal acreditando que se encuenira a paz|
y salvo en el page de aportes al sisterna de seguridad social integral, SENA, ICBF y caja de compensacion famitiar.

3. Se recibié el informe

s8I X

For lo anterior, se auteriza el pago No. 2 porunvalorde  § 105.378.960,83

El presente pago se debe realizar de acuerdo con la siguiente distribucién presupuestak

correspondiente 2 la factura No.

PARCIAL de actividades, segin lo pactado en el contrato/ronvenio/orden de compra, el cual fue revisado, aprobade y archivado en la carpeta del contrato:

BOM4420  del 19 de  ortubre de 2022,

Rubro Presupuestal

Valor

C-4401-1000-3-0-4201017-02

103.378.960,83

V.Bo SATISFACCCION AREA USUARIA

TOTAL 105.378.960,83
4. E) supervisor deja constancia de la verificacion del estade de las garantfas del contrato conforme lo establecido en el informe de supervisién. Sk x | NC: | |
E3
RECIBO DE ALMACEN )

6. El nivel de satisfaccidn respecto a la ejecucidn del objeto del mencionade contrato fue:

Excelente (5) © Bueno {4) & Aceptable(3) O Deficiente (2 Q WMalo {13
7. Supervisor }:
Nombre: Angela Maria Mora Soto i ; {_Qw L&i &‘
Cargo: Subsecretaria Ejecutiva T S
Dependencia: Subsecretaria Ejetutiva Firma
8. Ordenador del gasto y page:
Nombre: Angela Maria Mora Soto
Cargo: Subsecretaria Ejecutiva

Dependencia:

Firma

Subsecretaria Fecutiva
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