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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDEN =
DE COMPRA No. 93234

= JURISDICCION
-— ESPECIAL PARA LA PAZ

Bogota D.C,, 15 de noviembre 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
llamada telefénica.

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 11, 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 AMYP:

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 31 de octubre de 2022
Fecha de inicio: 1 de octubre de 2022

Fecha de terminacion: 31 de octubre de 2022

L ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL PERIODO

ETAPA DE PRE-ALISTAMIENTO

Que eslalip, pe:tas Geherales, Mauecasos

acosTo  [ProbucTe : ::,‘::z’z‘u‘:eﬁ::;‘i‘:sgm:fgfn:::::;ggz _ |sgentes, lider de catidad, supervisor
£P. Protocelo de comunicacitn de la UIA,
AGDSTO  |MABILIDADES TELEFONICAS Prmtocolos De Atendicn Bpm | Agentes, lider de calidad, supervisor
AGOSTO  [HABMIDADES CFIMATICAS Digitacion, manajo y control de herramisntas Agentes, Tider de calidad, supervisor
AGOST)  [MANEIO DELTIEMPO aneje v contral de tiempos Agentes, lider de calidad, supervisar
AGOSTO  |MANESO DE SITUACIONES DIFICILES ?n’anejbv contro! dtuadbnes dificiles Agentes, lider de calidad, supervisor | ' “
AGOSTO  |TIFEFICADOR iReconodmientoy familiarizacion con la herramienta tipificader Agentes, lider de calidad, supervisor
AGOSTO  [iNCONCERT | Famillarizacion, reconorimiento y tontrol de incorcert Agentes, lider de calidad, supemvisor
[AGCSTO  |PRIMERGS ALGUOS SICOLIGICOS Carmeo actuzr ante Lventos emocdorates en fas llamadas Agentes, lider de cafidad, supervisor
AGOSTO  {CONTROL DEEMOSIONES ] dltll_ﬂ actuar ante eventos emotionales individusles Agentas, Nider de calidad, supervisor
AGOSTO  |CUMICADE HAMADAS uego de roles con diferantes situaciones que se pueten presentaren tgentes, Eder d calidad, supenvisor

la gestion diaria con ios dudadancs a famar.

Cra 7 8 6344, Bogots Colomaiz // {+37-1} 4846980 // infoljep. gov.co
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—— 1 DE COMPRA No. 93234 ==
— JURISDICCION ===
ESPECIAL PARA LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO IT -——=3=

ETAPA DE OPERACION | ' P~
" 1. Gestion Llamadas Entrantes el

Durante el mes de octubre ingresaron por el canal telefénico un total de 2.107 llamadas, de las cuales se Jrmmmac
atendieron 1.455 llamadas, proporcionando un resultado en el Nivel de Atencién del 69,06% (el nivel de =
atencién es la medicion de las llamadas que se atienden sobre las llamadas que ingresan). Con un tiempo T
de conversacién de 614 segundos (10:23 minutos). o —
Realizando la clasificacién del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por la linea 018000189946 =
ingresaron 360 llamadas y se atendieron 236 llamadas. Por la linea local (601) 7437077 ingresaron 1.747 r——
llamadas y se atendieron 1.219 llamadas, evidenciando un aumento del 59,65% en el ingreso de las llamadas o
por este canal comparado con el mes anterior. o

. Comparativo Septiembre - Octubre Hamadas oy
Gestion llamadas entrantes Entrantes

3.008 69,06% 2580 76,00%
2.167

2006 FA00% | e

72,008
LO0D

0,00%

- 68,00%
Interacdones Awndidas

2. Gestion Llamadas Salientes e

Durante el mes de octubre se realizaron por ¢l canal telefonico un total de 25.404 llamadas o interacciones, =
de las cuales fueron atendidas o respondidas por el ciudadano 24.303 llamadas, proporcionando um %
resultado en el nivel de atencion del 95,67%. Con un tiempo de conversacion total de 217 segundos (03:06 o
minutos) tomando las llamadas efectivas, las llamadas contactadas y las llamadas no contactadas. =

Gestidn Quihounid Salientes : Comparativo Septiembre - Octubre Hamadas ===

25404 Salientes e
a5,67% . e
36,000 96,856 C—

24303 . | 25.000 95,50%. : T —

| A.0a0
- =

10.000

95,005 Dy
9,50% e

54,00% —

33,50% o —

Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia #/ (+57-1} 48448980 ¥/ info@jep.gov.co P
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DE COMPRA NoO. 93234

J

3. Gestion de Bases

Durante el mes de octubre no se recibieron bases de datos nuevas para gestionar, se continua con las bases
entregadas en el mes anterior, las cuales se encuentran organizadas de la siguiente manera:

Bases de comparecientes 17.603

Bases de Victimas 5.291

Bases de Victimas Colectivas 207

Para un total de 23.101 registros

4. Bases de Comparecientes

Los comparecientes son todas aguellas 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 comunicacidén con los
ciudadanos para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacién y ubicacién actual.

En Ia siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el 31 de octubre y su respectiva
tipologia.

Base de Comparecientes

Si fcepea dar infoomacion
0. Contesta tercero que marfiests des onoceral comparadents
Fuera de sendcia
No. Mirmerang adse
Smsena
5L Contesta terosse o famitar yacepadar bformadon

Uamada cida

o

Sk Coatesta teecert o faniliar y no scepta dar informacin h :
si. Mo acepta dar informxin B

volvers Iamar ;-
Ya achaiix datos de-contuacto %sa
tio. Orupednn § a7

£xras Entidaries £ 1EP g‘:s

Uasttadabrame f Equivacada Uy

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

Cra 7 # £3-44, Bogoti Colombia /7 1+57. 1] 48446950 #/ info®jep.gov.co
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| Tipologias

3
Repotado comodesaparecida i 2 1% g
|

5. Bases de Victimas ==

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios fisicos o E
emocionales durante el conflicto armado en Colombia. Se consideran victimas aquellas personas que T
perdieron la vida, sus familiares, sus tierras y propiedades, que huyeron de sus hogares, asi como los nifios =
y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron el pais para salvaguardar su vida. Por e
los dafios causados a la naturaleza, la JEP también la considera una victima. ' p—
Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos de D
contacto, que serédn 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 e —
audiencias. E——

Base de Victimas e

Lo L. . M
Mo comesta ; F : i

51, Acepta da informadion

Buzdn

Si. Contesta tercero o Farniliary acepta dar informacion
Voler a llamar

Hamada caida

5L Contesta gércem o familiar y no acepta dar mformacion |
Fuera de servicio

No. Contesta tercero goe manifiesta desconocer al compareciente ]
Sin Sefial R

Si. Ko acepta dar informacidn m 29 ﬂ

Uamada muda g 12 1% m

& e
Ya actualizé datos de contactc B, 12 1% =

Cra 7 # 43-44, Bogetws Colembia /7 [+57-1) 4844980 /Y info@lep.gov.co : i
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En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta €l 31 de octubre y su respectiva
tipologia.

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

Tipologias

frivado de 1a lbertad

Fallecido

Fuera del pais

6. Bases de Victimas Colectivas | . =

Las victimas Colectivas son todas aquellas que se encuentran siendo representadas por sujetos colectivos I
acreditados. =
Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacidn en el proceso judicial. Los datos de e —
contacto, que serin actualizados, le permitirdn a la JEP confirmar que quienes se hayan acreditado de e
manera colectiva sean informados 2 tiempo de los avances de las investigaciones y el desarrollo de las e —
audiencias. : . e

Base de Victimas Colectivas | : P

Mo No contesta

SL Acepta darinfoemacién

51, Contests bercero ¢ famifar yereptadar miomadin
5i. Noacepta dar informacidn

Mtk Drupass

Ro. Contests teararo que manifiesta desconoceral congrredents |

i
i

5L Contesta vercers o familiar y no acepta darinformactn |1 ) - port
P

En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada con la base de las victimas colectivas, T
dejando como observacion la culminacién de la marcacién de acuerdo con los compromisos pactados. Py

Cra 7 § ¢3-44, Bogots Colombia /7 [+57- 1} 4848980 # infoBiep.guv.co M"":l‘:-
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Nl

| Gestisn Base Victimas Colectivas

Hase recibida por la JEP 287 Registras

Marcacion del 111

Base gestionada por BPM 230 M.

Contactado
Cantidad 54

T HNo Contactado
Poreentaje 23,4%

Cantidad 176

Na Efectiva Porcentaje 75,54

Tipificador Lantidad | Porcentaje

Si Contesta tercera o familiar 9

acepta dar informacién 13 5.60% Tipificador Cantidad Porcentaje

Si. No acepta dar informacion T 300 Buzén 100 43.4%

Efective No. Deupado 3 2.6 No comesta 62 26.9%

Ho. Contesta tarcers que manifiesta

Tipificador Cantidad Porcentaje desconocer al compareciente 4 1,734 Llamada cartads " 6.08%

Si. Acepta dar Si. Contesta tercern o familiar y no

inf id Z3 10.0% acepta dar informacitn 1 0.43% Total No Contactado 16 16,57
Total Ho efectivo k] 13,43

//////!/f!/!.f/ff//ff!flf’fflf!ffz’/!f//iI//fi!fi’!}>>>>>;>>>

}
/

#Hf

s

)

)

IL AVANCE TECNICO Y FINANCIERO e~
TECNICO . o —

1. Serealiza (DashBoard) el cual es un informe cuantitativo scmanal con los avances y gestion de las i
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 atencidn. ===

2. Para el mes de octubre se lleva a cabo el cargue de las bases gestionadas por la herramienta Vista, e
de esta manera se encuentra ain en validacion y pruebas de acuerdo con el cambio del 4rbol del p——
tipificador. ==

3. Se brinda el conocimiento a la entidad por medio de la prefactura sobre los minutos consumidos R
en la gestion outbound, minutos inbound y proyeccién de minutos de acuerdo con el Lo
comportamiento. ===

FINANCIERO s

1. Determinar el porcentaje de avance de ejecucion de la orden de compra om—

niratade (Inclnido IVAY | $654.499.909 52 ==
tfacturado $105.750.433 61 ==
$313.333339.44 ===
13% L=

Cra 7 4 £73-24, Begord Colemb. s 77 o571 4845980 77 wio@jep.gov.tn g
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2. Balance financiero

VALOR INICIAL. DEL CONTRATO 4 654 292 599,52
VALOR, ADICIONES {d aplica, aspecificar el o los nfimeves de adicide} 0,60
VALORREDECCION (s aplica} 5000
VALOR POR OTRO CONCEFTO (= aplica) 56,00 ==
VALOR TOTAL DEL CONTRATO ! ik ‘
VALOR PAGATIO

PagolNe. 1 - mes :

£0,00
50,00 T
s0,00 50,00 —
PagnNo. 4 - mes T S000 S
PagoNo.5 - mes : de 060 e,
PagalNe. & - mes : de S060 e T
VALOR CAUSADO QUE WO BE HA PAGADQ (valor 2 pagarfactura) = $305.750.433,61 m
VALOR TOTAL EJECUTADIO {oaler pagado+ valor caxsado ne pagede) i ?
SALDO DEL CONTRATO (oalor fofal def comirnin — veior telai gecuindo)
SALDO PCR REINTEGRAR (sl aplica)
SALDO POR LIBERAR (st aplica} ‘ % n,m i
SALDC LIBERADO {5 aplica} 5000 i
* B salor causadn i pagade corresponde @ mumtas &2 cobro o fechurws resibidos 3 aprobades 2 satisfacciie per e seperviser o Fifroador pUe s pago” . .

PagoNo. 2 - ‘mes:

PagoNe.3 - TES :

BR| &R

III. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES =

Conclusiones e

Desde la implementacién del proyecto se puede percibir la satisfaccién por parte del ciudadano, volviendo P
consigo la esperanza y generando en ellos la credibilidad y avances en el proceso que adelanta la entidad. e~
Se evidencia un alto flujo de llamadas que ingresan a la linea local, esto comparado con ¢l mes anterior, lo P
cual interpreta que los cindadanos conocen afm més y en el voz a voz sobre la existencia de la linea de Pror—
atencion de la JEP para la actualizacién de datos de victimas y comparecientes. ——
Evidenciando un alto flujo de llamadas recepcionadas desde los centros carcelarios, penitenciarios y zonas e
rurales facilitando el acceso a la poblacion vulnerable. =

Recomendaciones i

. Segmmlento y acompafiamiento por parte de las areas de apoyo, como son calidad, formacién y B
supervision, generando’ actividades que permitan fortalecer la gestion de cada udo del asesor, ot
mitigando los errores. ===

» En las bases de datos, brindar informacidén méas precisa y actualizada, con el fin de mejorar la P —
efectividad en la gestién de las bases. e~

o Implementacién y mejoras en el arbol de tipificacién de la entidad y del centro de contacto, con la i
finalidad que sea un lenguaje més claro y uniforme. . e

Cra 7 # £3-24, Bogotd Colombiz & [+57-1) 3844980 #/ Info@jep.gov.ce . M
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Iv.

Revision 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

El contratista informa que se realizaron las sesiones de seguimiento técnico y monitoreo BPO para
el cargue de la gestion en la herramienta "Vista" con los ingenieros de la JEP en donde se hacen los
respectivos cargues de las bases de toda la gestion realizada durante el mes, de esta manera se hace
la observacion y se encuentra a la espera de la modificacion del 4rbol de tipificacién de vista para
continuar con los cargues, teniendo en cuenta que fue necesario actualizar el 4rbol de tipificacién
que usan los asesores, en busca de 1a mejora de los tiempos de conversacion y mitigando los errores
ingresados en las bases.

El contratista informa sobre las actividades de bienestar para los asesores y planes de mejora-

implementados como son el nuevo arbol de tipificacion, las capacitaciones por parte del 4rea de
formacién, los monitoreos y retroalimentaciones por parte del area de calidad, asi como los
seguimientos a los indicadores de productividad por cada asesor, seguimiento realizado por la
supervision del BPO.

ANEXOS

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

Cordialmente,

= ‘ﬁ %ﬁ[ ‘ﬁa ¢

REPRESENTANTE  LEGAL: Norberto | Gerente de Proyecto BPO: Stalin Pallares
Duarte C.C. 1.143.430.767
C.C. 91.278.784

2l ArenaBomers Gt

LIDER DE CALIDAD: Ricardo Quintero SUPERVISOR OPERACION: Diana Barrero
C.C. 88.034.442 de Bogota C.C. 52.956.144

Crg T4 53-23, Bogetd Colombiz /4 1487-11 4824980 4! info@iep.gov.2o
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introduccion

l.a 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 funcién 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 arios.

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 seleccién y priorizacion que sean definidos por la ley y los
magistrados. En particular, podré conocer de los delitos que hubieren cometido excombatientes
de las FARC-EP, miembros de la Fuerza Publica, otros agentes del Estado y terceros civiles.
Sobre estos dos Ultimos, la Corte Constitucional aclaré que su participaciéon en la JEP seria
voluntaria.

Mediante una comunicacion telefénica, un equipo dispuesto por la JEP actualiza la informacion
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 informacion que permita facilitar su participacién en
los procesos judiciales. La JEP se contactara con las victimas individuales y con los!
representantes de los sujetos colectlvos acreditados, siendo tramites gratuitos y si
intermediarios.

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
busqueda de verdad y justicia para la paz. Mantener el registro detallado requiere confirmar
constantemente sus datos personales. Por esto, entre agosto y diciembre de 2022
la JEP desplegara un equipo técnico que, por via telefonica, entre otros, confirmaré los datos de -
ubicacion y de contacto de comparecientes y victimas.
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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 soporia 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 informacién es lo que ha permitido
Hevar 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 verificacidn de las restricciones efectivas de
libertades y derechos a quienes la JEP les imponga sanciones propias.

La Secretfaria Ejecutiva recuerda que todos los tramites ante la Jurisdiccion son gratuitos y no
requieren intermediarios. A fraves 6017437077 la JEP los contactara. Este es el tinico niimero
autorizado.

La persona gque se comunique con las v;ctlmas y comparementes se identificara con su nombre
y marcando al 018000189946 usted p [ '
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1. Funcionamiento canal teiefénico

La linea de la JEP Jurisdiccion Especial para la] ene.un horario de atencion de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. a traves de lalinea 000189946 y la linea local (601) 7437077.
Su principal objetivo es obtener la informamon basica st bre la ublcamon actualizada de todos los
comparecientes y victima ara=gestlonar su venﬂcacnon El uso de este registro ha de
considerarse un paso; y permanente en la gestién del momt“"reo en la medida en que
resulta atil para lo ‘de supervision y revisién res beneficios asociados a

cualquier tipo de de

2, Estadist

las llamadas entrantes

Durante el mes

Gestién llamadas entrantes Comparativo Septiembre - Octubre LHamadas
Entrantes

68,0656
3.008 63, ‘2500 76,009

2307 75,005, 2107
2000 \\ 2a,00%

F2,00%

70,0056

Interacdones Atandda 8, 00%

vvvvvvvvv - 56,00%

Sepriembre Dctubre

Grafica 1 mmm Atendidar = b, ATenciin

W intRraccanes

Grafica2

El tiempo de conversacién de 10:23 minutos obedece principalmente a la actualizacion de los
datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la linea de atencion.
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En la siguiente grafica se evidencia el comportamiento diario de las llamadas que ingresaron al
centro de contacto de la JEP. '
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Grafica 3
En la siguiente tabla se & nico en el periodo
comprendido del 1:al nversacion representado en
segundos. ’
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En la siguiente tabla se evidericia el comportamiento semanal del canal telefénico en el periodo
comprendido del 1 al 31 de octubre. Se puede evidenciar un aumento de las llamadas entrantes.

pacién del 87% de “Llamada efectiva” con T tipificaciones -
no Efectiva” y hes para un resul ‘

Resultado de la liamada

Uamada efectiva [EB

Lzmada no Efectiva

~ Gréfica

Las llamadas efectivas: Son todas aquelias en donde si se tiene una contactabilidad con una

persona que se encuentre registrada en las bases o que brinde una informacion de las pérsonas
registradas en la base, o equivocadas.
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El arbol de tipologia utilizado para este ltem es: “Fallecido” “Privado de la libertad” “Voliver a
llamar” “Si. No acepta dar informacion” “Si. Acepta dar informacion” “Si. Contesta tercero o familiar
y acepta dar mformamon” “Sl Contesta"‘"tercero o familiar y no acepta dar informacién” “No.

SCoROC n iente” “Ya actualizo datos de contacto”.

Nk

das “efectivas” “no efectivas”

y “Otros”.

En la siguiente gréfic S| n de las tipificaciones “efectiva” se
actualizaron 656 d
participacion sobre |

. i
i

51 Contesta tarcern o ferifier yaceptadar informacén

i

7

¥a acaakiad datos de contacto E E=

N, Contesis tarero que manifiesta desonoces 2l comparedente § b %

| arbol de tipologia utiliza

la victima o

‘se tiene contacio con

familiar de Ja victima o comparemente y no btind
para hacer contacto con las personas acreditadas.
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Las llamadas No Efectivas: son todas aquellas en donde no se tiene una contactabilidad.

" *No Contesta” “Sin sefial’.

El 4rbol de tipologia utiizado para este ftem es:

Las lfamadas tipificadas como Ot
datos de la JEP, el arbol de tipologias utilizado &
‘Llamada muda” “Llamad ) b ‘omalequivocada”.

Tipificacton Llamada no Efectiva o Tipificacién Otros

Mo meteda

A un tiempo de conver

jpreporclonando un resultado_ en ¢ I
adas ec ivas, las llamadas contac

total de 217 segundos (03:06 mi
as llamadas no contactadas

Comparative Septiembre - Octubre Larnadas
Salientes

Gestion Cutbound Saftentes
25404

85, 67%

[ . e 53.50%
Septiembre Octubre
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En la siguiente grafica se evidencia el comportamiento diario de las llamadas o interacciones
que se realizaron desde el centro de contacto a los comparecientes y victimas durante el mes
de octubre, estas bases de datos son co rtldas por la JEP al centro de contacto para su
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En la siguiente tabia se evidencia el comportamiento semanal de la gestion ouibound en el
periodo comprendido del 1 al 31 de octubre. Se puede evidenciar un aumento en las llamadas
sallentes en la semana 4, esto es debtdo alos camblos generados en el arbol de tipificacion lo

Semana 4 BEGY
Semana s

Rasultado de la llamada

Grafica 11
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Las llamadas efectivas: son todas aquellas en donde se tiene una contactabilidad con una
persona gque se encuentre registrada en las bases o que brinde una informacion de las personas
registradas en la base, 0 equivocad

S N .-
A continuacion, se realiza as ‘efectivas

o
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A continuacion, se realiza el desglose de la tipificacion de las llamadas “No efectivas” y “Gtros”

Tipificacion Llamada No Efectiva | Tipificacion Otros ;

Uamada muda

mms Entidades / F£p 3 2

4. Gestién de B'efi

 recib 256 de datos nuevas :p“
anterlor las cuales se encuentra

-Bases de compareme ites 17.603°

a5e! de‘Vlctlmas 5. 291

;es de Victimas Colecti\rgasﬂZ_O?E

a un total de 23101 registros.

.. Bases de Comparecientes

En la siguiente ‘grafica se*‘ﬁi‘j‘éde evidenciar la gestion realizada hasta el 31°de octubre y su
respectiva tipologia.
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4.2. Bases de Victimas

es armados y que sufrieron dafios

el pais para saivaguar
considera una victima,

No contesta
Si. Acepta dar informacidn
Buzon
$i. Contesta tercers o familiar y acepta dar informacién 3
Volver a ltamar
"Hamada caida
Sk Contesta tercero o familiar y no acepta dar Informacian -
Fuera de servicio 5
No. Contesta tencero que manifiesta desconocer al comparediente 2%
' Sin Sefiat |
Sk No acepta dar informacion 2
Llama.da muda . : .

Ya actualizé datos de contacto B
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En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada con la base de las victimas
colectivas, dejando como observacion la culminacion de la marcacion de acuerdo con los
compromisos pactados.

I Gestién Base Victimas Colectivas

! Base recibida por la JEP 207 Registros |

Mareacion del 111

Base gestionada por BPM 230 Marcaciones

Contactado
Cantidad 54 No Contactado
Porcentaje 23,47 Cantidad T76
Ne Efectivo Porcentaje 76,5
Tipilicadot Cantidad | Porcentaje
5i. Contesla tercero o familiar y
acepta dar informaciin 13 B0z, Tipilicador Cantidad Porcemaje
Si. No acepta dat informacidn 7 007 Buzdn 100 43.43;
Efectiva No. O d ] 807 Ho contesta 62 26,97
No. Contestatercern que manifiesta
Tipificador Eantidad Porcentaje desconocer al compareciente 4 1,734 Llamada cartada 1 6.08
Si. Acepra dar 5t Contesta tercero o familiar y no
informacién 23 10.0:2 acepta dat informacion 1 0, 43'/ Total No Contactado 76 76,5%
fectivo 13

ocal esto comparado
. balin mas y en ef'voz a
la JEP para la actualizacion de dato

sobre la emsten(:la‘de Ia linea dé atencion de
victimas y comparecnentes
Se genera la COanablhdad y segurtdad en Ios c
viene adelantando la JEP' :

ad?ﬁbé respecto a los procesos qu

Planes de mejora

&% Junto con las areas de apoyo de calidad y formacion, se realiza el seguimiento y
acompafamiento a los asesores, ejecutando las respectivas capacitaciones y
evaluaciones mensuales. Realizando las auditorias y retroalimentaciones atacando de
inmediato las falencias y evidenciando las oportunldades de mejora.
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De acuerdo con los cambios del tipificador se contindian con las sesiones de seguimiento
técnico y monitoreo BPO para cargue.en Vista con los ingenieros de la JEP, se tiene
presente el cambio del arbol d or lo tanto genera cambios en el arbol y
encabezado para subir los datc incontramos a la espera de respuesta.

y respectivo segui h ‘e jando en los planes de mejora
inmediata, atac es.y capacidades.
Al interior de B tar-con el equipo de trabajo,

fso de Halloween.
a, esto por instruccién
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: octubre 2022
Contrato: JEP
Version: 1 . bpm
Clasificacién: Privado )

DATOS GENERALES

FECHA DE PRESENTACION DEL
INFORME:

o

PERIODO AL QUE CORRESPONDE
EL INFORME '
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Informe de Gestion del conocimiento.

: ' Mes: octubre 2022
Contrato: JEP
T Version: 1
Clasificacién: Privado

Tabla de )
Contenido

1. Resumen 4
2. Plan de Capacitacion Mensual 4
3. Planes de accién y mejoramientos ejecutados 4
4. Grdficas de indicadores 5
5. Evaluacién mensual de conocimientos: 6
6. Plan de capacitacion proximo mes: noviembre 2022, 10 |
7. Conclusiones - 10
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Informe de Gestion del conocimiento.
' Mes: octubre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

1. Resumen

TOTAL AGENTES
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION
TOTAL HORAS DE FORMACION

2. Plan de Capacitacién Mensual

A continuacion, se relaciona el cronograma de las actividades de formacion programadas
para el mes de septiembre del 2022.

Mes Tipo - o Tema Duracion Fecha
Oct Técnica Taller ortografia: Homénimas 1:30:00 18/10/2022
Oct Técnica Técnicas de digitacion 1:30:00 20/10/2022

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada

_ Duracién - Fecha
Producto Evaluacién mensual 01:00:00 26/10/2022

3. Planes de accién y mejoramientos ejecutados

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

Taller de ortografia: Palabras homénimas

Ulilizar correctamente las palabras homdnimas y homéfonas para mejorar su comunicacion
y poder distinguirlas.

Programados : Asistentes  Novedades . % Cubrimiento . Nota Encuesta

Técnicas de digitacion:

Aplicar las técnicas mecanogréficas basicas para desarrollar destrezas y habilidades en
velocidad y exactitud a la hora de digitar al tacto.

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestion del conocimiento.
' Mes: octubre 2022
Contratfo: JEFP

Version: 1

Clasificacion: Privado

Prog‘ramadosé Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
20 19 0 95% 100 4,3

Los resultados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.
4. Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento Trimestral

100% 100%

saptiembre octubre

agasto

Se observa el cumplimiento en el cubrimiento de la operacion al 92%, se requiere continuar
con las buenas practicas de asistencia a los eventos formativos ya que se presenté una
disminucidn en el indicador frente a los meses anteriores.

Grafica No 2. Promedfo horas de capacitacion x agente

___PROMEDIO HORAS DECAPACITACION |
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informe de Gestién del conocimiento.
- ‘ Mes: octubre 2022
Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

Promedio horas de formacion

ATFER o =B OHF 4:00:00 4:00:00
3:56:24 -

3:21:36
2:52:48 -
2:24:08
1:55:12
1:26:24 o
a57:30
0:28:48
0:00:00

Agosto Septiembre Octubre

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

5. Evaluaciéon mensual de conocimientos:

Para el mes de octubre se realizé la evaluacién 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:

. Céduia Apellido(s) ‘ Nombre ? Calificacion
1018514089 Dager Mra | Yarima Alejandra i :
1022421954 Moreno Beltran Carol Estephany
1018104334 Bernal Sebastian
1020769538 Salinas Galvis Alejandra
1018488012 Rivera Juanita Victoria
1022379194 Babativa Juliana Andrea
1067962785 Vasquez Hernandez Karen Rosiris
1020762578 Castiblanco Quevedo Geymy Natali
1094272161 Jaimes Veloza Alvaro Javier
1018493784 Garcia Moreno Maria Paula
1136883952 Mejia Alvarez Ximena Alejandra
1014282483 Jiménez Pacheco Karen Julieth

80240685 Narvaez Leon Jarol Andres
1047401013 Cubillos Andrea
1019154438 Rubio Martinez Valentina
1 9021 552?4 Vi!!adiegg o i Enyer Alberto
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informe de Gestion del conocimiento.
Mes: octubre 2022

Contrato: JEP

Versién: 1

Clasificacion: Privado

1019036320 Venegas Avendao ~"*Sandra Milena
4252997 Lopez Lopez Marco Anionio

1000941097 Alvarez Maria José

1016088167 Perez Larrcta Angela Tatiana

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacion mensual de
conocimiento para el mes de octubre de la campafia JEP.

EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS — OCTUBRE 2022 JEP

1. Segtin el Manual de tipificacién de la JEP 1a siguiente afirmacion “Contesta titular, acepta
suministrar todos los datos de contacto” es una llamada que:

Selecmone una:

b. Si. no acepta dar mformamon

c. Si. contesta tercero o familiar y acepta dar informacion

d. Ninguna de las anteriores

2. Las siglas JEP significa.

Seleccione una:
a. Justlma gue Evalua la Paz

usticia special para la Paz

3. La ley 1851 del 2012, es la ley (HABEAS DATA) la cual protege los datos personales de

los ciudadanos colombiancs.

Seleccione una:
Verdadero

I
)

it

4. El siguiente enunciado (Reclutamiento y utlhzaclon de nifas y nifios en el conflicto

"armado) a que Macrocaso corresponde:

Seleccione una:
a. Macrocaso 8

V01 SGC - FR 164
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Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: octubre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

b. Macrocaso 2
C. Macrocaso 3_

5. Segun el Manual de tipificacion y de acuerdo con las llamadas en donde (contesta un
tercero o familiar y suministra informacion como: nlimero de contacto, horario para volver a
llamar, situacion especifica de la persona, etc.) se refiere a una tipificacién como:

Seleccione una:

a. Si. no acepta dar informacion
b. Volver a llamar

¢ Si: contesta tercero o fam
d. Llamada No Efectiva

6. En las llamadas no efectivas encontramos las siguientes opciones de tipificacion:

Seleccione una:
a. Todas las anteriores
b Fuera del pals Fallemdo Volver a llamar, Prlvado de la Libertad

d Llamada d Prueba Llama'tujta calda Llaméda muda Llamada de Broma.

7. La JEP acredita a las Victimas y Comparecientes a través de la linea gratuita nacional
018000189946 o desde un fijo en Bogota al 6017437077 en el horario de lunes a viernes
de 8:00 am a 5:00 pm

Seleccione una:
y§rq§der0

8. Es una palabra que suena de igual modo que otra, pero se escriben dlflere e igual forma
su significado es diferente.

Lo anterior hace referencia a | tipo de palabras

Seleccione una:
a. Palabras Homografa

c. Palabfés Agudgs

9. Son palabras que se escriben igual, pero diferentes significados.
Lo anterior indica el tipo de palabras

Seleccione una:
a. Palabras Homofonas

V01 SGC - FR 154 03/11/2021
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10. Las palabras Homonimas son un tipo de palabras gue se dividen en dos grupos, las
palabras Homdfonas y homaégrafas.

Selecciqne una:

dad re

Apellide(s)

Yarima Alejandra 1 1 1 1

REPORTE POR PREGUNTA

Nombre

Dager Mora
Moreno Beltran Carol Estephany 1 1 1 1 1 1
Bernal Sebastian 1 1 1 1 1 1
Salinas Galvis Alejandra 1 1 1 1 1 1
Rivera Juanita Victoria 1 1 1 1 1 1
Babativa Juliana Andrea 1. 1 (] 1 1 1
Vasquez Hemandez Karen Rosiris 1 1 1 1 1 1
Castiblanco Quevedo Geymy Natali 1 1 1 1 1 1
Jaimes Veloza Alvaro Javier 1 1 1 A1 1 1
Garcia Moreno Maria Paula 1 1 1 1 1 1
Mejia Alvarez Aﬁ;gig? a 1 1 1 1 1 1
Jimenez Pacheco Karen Julieth 1 1 1 1 1 1
Narvaez Leon Jarol Andres 1 1 1 1 1 1
Cubillos Andrea 1 1 1 1 1 1
Rubio Martinez Valentina 1 1 1 1 1 1
Villadiego " Enyer Alberto 1 1 0 1 1 1
Venegas Avendao Sandra Milena 1 1 1 1 1 1
Lopez Lopez Marco Antonio 1 0 1 1 1 1
Alvarez Maria José 1 101 1 1 1
Perez Larrota Angela Tatiana 1 ] 101 1 1
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De acuerdo con la nota general del equipo. Se reporta al lider para respectiva socializacién.

6. Plan de capacitacion proximo mes: noviembre 2022,

fles. .. e Tema  Duraciéon
Nov Corporativa Seguridad de la Informacién 1:00:00 3/11/2022

Nov Técnica Taller de Excel 1:30:00 8/11/2022
Nov Blandas Conflicto de intereses 1:30:00 26/11/2022
Nov Producto Evaluacion mensual 1:00:00 22{11/2022

7. Conclusiones

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

Se aprueba la evaluacion mensual de conocimientos con una nota general del 98%.
Felicitaciones al equipo.

10
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1. Presentacion

Uno de los principales objetivos del 8 area cahdad

s diferentes transacciones presentes
en las operamones validando el cumphmlento de

e calidad y protocolos establecidos

los grupos de trabajo.

1.1

: campaﬁa JEP -

{ontax {(enter Qursourcing T3 LeCrronica

ﬁ)
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DEFINICION

HInformia de maneraclara y completa el motiva de la comupicacion.

Fscucha activamestte al dudadano de forma activa, sin hacer repetir 12 informacion por segunda vez, demostrando
nterés y concentracion en la comunicacion. Asi mismeo evita interrumpir de forma negativa al ciudadano en su relato.

Evita que al cindadanc Enafice la tomuaicacian sin Justs caisa camo: Tiempos prolongados de espers, acasionando €
tadano. (A partir del segundo 61 de solidtar la espers si el cludadanc cuelga, se

* L.Altiende [a lamada segin la ion de la hemami {marcador automdtico} dentro de los primeras 5 segundas
. ” parentizands fa stencién y evitando ia pérdids dal registro gestionado.

. Optimiza los registros asignados pasa marcacidn manual en caso de serast,

S

: %! Hace referancia a |a forma en que se trata al ciudadane, voczbularic inadecuade, tono de voz agresivo, sarcéstico o

H irdinico, frases inadecuadas, ofensivas y burlas, Demussita amabilidad y cortess con el ciudadanc que permita sentir el
contacio activo con &1 mismo, es tolerante y exmpatica.

DEFINICION

confirma y/o solicita de manerm correcta tedos los datos tarrespondientes a I3 actualizacion entre elles: identificacion,
direccicn, teléfono, correo electrinico, representecion judidal, redes de apoyo, apoyo psicosocial entre otras,

. Registra correctamente 13 informacién de acuerdo con lo suministrado por &l sfudadanc.
. Evita Ingresar informacidn 2l sistema que ro se ha suministrado por parte del ciudadano {tipificador)
. Registea informacidn sobre Ja cidula de otro ciudadano que no sea el de la gestion.

. Registrz en el campo de observaciones la informacicn de manera correcta y completa segin kos lineamientos
establecides.

Clasifics correctamente 1a comunicacin de acuerdo con lo informado por el ciudadana y/o al resultado de ta marcacién.

.Emplea una ortografia sdecuada en todos los registros realizados, evita amores mecanogréficos y de digitacidn.
?»: ‘ i f : .Digita de manera clara para no afectar el contexto de la informacica.
. 1’ dare 37, Constryye un texto de maner coherente para |8 respectiva trazabilidad que se le dé al caso.
‘ odos jos campaos del formulario deben iren maydscula. :

-

Contag {(esnxver T1 Facouradon Beardnica
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-El agente brinda informacion confidencial tales come datos confidenciales a terceros {nembre, cadula, teléfone, atc.)
asi mismo se abstiene de informar al civdadano procesos intesnos gue impriman una imagen negativa al negodio.
Jrfarma al dudadano el guion de Kabeas Data de scuerdo con [a o establecido en |a Ley 1581 de 2012 y en-caso de ser
necesario informa en lenguaje claro a que hace referencia la proteccidn de los dates personales.

-El agente no recibe, oi realiza llamadas personales por el canal interno.

.No contests ef celular en la operacion.

-Maneja adacuadamente las herramientas de trabajo sin disminuir intencionalmante el ritmo de trabajo {no blogquear,
ingerir alimentos y no maguillarse en el puesto de trabajo}

;g««:{&@}‘ne“ evilar realizar actividades ajenas 3 su laber dentro de |z operacidn como: acoeder a pdginas web no autorizadas,
:§§é§5 A v inicamenta podrs hacerlo para actividades estrictzmente laborales.

S i i . .
e f*fw?".zv:ta ruidos extarnos come bostezos, risds, estormudos, comida

DEFINICIGN

Hate uso correcto de todos los guiones establecidos para la campafia.

o]

-Evits Htubear o contradecirse durante la Int idn can el i 0.
. Evita utilizacion de condicionalas que transmitan al ciudadano desconfianza de la informacian entregada,
JFransmite seguridad en el cenccimiento de la informacidn.

‘Se dirige al ciudadano con los protocolos establecidos segin corresponda: Para género maseuling SR. ¥ para género
femenino SRA.

.Personaliza minimo 3 veces durante §a tomunicscion.

Mo debe tutear al ciudadano en el transcurso de la conversacion, exceptuando que & mismo fo solicite.

Hace referencia a los tiempos solicitados de manera coherente con fa gestidn y consulta gue se esta desarmol lando, ol
agente tendra como maxtmo 50 segundos para retomar la llamada. {Es importante manejar 1as muiones establecidos
rto en el momenta de solicitar ¢ tiempo en espera, como al momenta de retomar Ia lamada)

{En Ips casos'donde se deje e espera al ciudadano se deberd hacer usa del mute y hold en simultanes, asi mismo debe
Hustificar y sgradecerios tiempos de espera

Evita tiempos sin acompafiamientc constante al ciudadano {superiores a 10 segundos)

Utiliza un tono de voz adecuado durante el inicio, desarrollo v final de la ltamada. Debe ser un tono de voz cilido,
amahle y cordial con el ciudadano que permita sentir el contacto activo con e mismo.
.Controla el volumen de [a voz y genara una buena y grata experientia er la comuntcacién.

Muestra inter2s con e cludadano a lo largo de la llamada, esta atento y dispuesto para atender 3l ciudadano.
Mantiane un trato cdlido con el ciudadano, es tolerante, comprende ia siteacidn y esti presto a escuchar al ciudadano.
Utiliza frases ge corte<a €j. Por favar, gracias.
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v Auditorias y/o monitoreos

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

-Monitoreo Remoto: Su
diferentes canales de
. inbound.

-Monitoreo al lad
seguimiento personali;

lider de calidad
validar su cumpl

fin de surtir el pro
nsable de llevar a cal
H,dlante un formulario de forms
ora identificadas.

oalimentacion y el dilige
ermita integrar en su gestio

Faouracdn Blemronic
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2. Resumen general

|toreo a los veinte (20) agentes que conformanla
m Itoreos Adicionalmente la totalidad de
iempo de curva de aprendizaje, para lo

1,Ios dos semv cnesde

RESULTADO

Nota Error Crltu:a Usuarie Final (ECUF)
Nota Error Critico Negocio (ECN)

Nota Error Critica Cumplimiento (ECC)
Nota Error NO Criice (ENC) ’
NOTAEC GLOBAL -

% Precision Total - Canal Telefonico

100,00%

. ~ META 95%,

95,00%
= 4

. ‘ Precisién Errar eritico Precision Error critico Precision Error critico Na Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento (ECC)
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Asi mismo se identific : r atributo, asi como la nota
global por cada uno d ores. ' -

PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECN

64%

{ontgw Lenter Facurzddn Elecrdnica f'aaarm; de Pagos

rg: Qursourcing Tl
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECCU

100%

Brindar Informacién Confidencial

Se informan datos que no corre:

ies de-mejora
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ENC

100%

Utiliza los guiones establecidos

Qutseourcing Ti
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3. NOTAS POR AGENTE

En el siguiente grafico se identifica la nbi‘;a--ﬁ;ijlébal'por- cada uno de los asesores, asi mismo la
cantidad de monitoreos realizados :

Nota Global EC / ENC Agente

BN Nota ENC =0O-=Nota EC

Error eritico | Errores Critico ) Errores no. Calidad Global
Usuario Final |  Negocio imiento | " Criticos '

12
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3.2 Actividades realizadas

.“

L%cjg es con.eldfin.de mitigar las oportunidades de mejora

Se llevaron a cabo las 5|gu|entes ac
fi 0s a la:operacid

. la informacion y asi mismo
. Ver Anexo 1.

PIEICADOR como herramienta de 3

e
0 de actuacién de la IIamada sé orie

po de agentes, donde
obre cual debe ser la

- P ' I3
Lontaw Cengaq
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.. Inferme de supetvisién de contrafos / convenios

JURISDICCIGN . L
ESPECIAL PARA LA PAZ :

J=P|

NOMBRE DEL CONTRATISTA:

Version 4.0 1 20%2-M4-15

BPM CONSULTING LTDA BUSINESS FROCESSMAN, . ORDEN DE COMPRA 93234

900011395

. ;|No. CONTRATC/CONVENIO:

. IT“‘O CONTRATO:. I . ¥RESTACION DE SERVICIOS

En el marco de ejecucion de la Orden de compra No. 93234 del Acuerdo Marco de Precios de servicios BPG T, CCE-025-AMP-2021, cuyo objeto contractual es: "(i) las condiciones para la
contratacién de Servicios BPO al amparo det Acuerdo Mareo y la prestacién del servicio por parte de los Proveedores; (i) tas condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se
vinewlan al Acuerdo Marce y adquiezen los Servicios BPO; y (i) las condiciones para el page de los Servicios BPQ por parte de las Entidacies Compradoras”, con plazo de gjecucién del
12/07/2022 al 15/12/2022, esta supervisién se permite informar que el contratista realizé las siguientes actividades, sin perjuicio de otras que el contratista detalla en su informe:

No. DE IDENTIFICACION:

l Informe No: I 03 I PARCIAL
2022

PERIODO DEL INFORME:

Qctubre de

El contratista realizé durante el mes de octubre las siguientes actividades en la ejecucion de 1a orden de compra:

1. El contratista informa que durante el mes de octubre ingresaron por el canal telefénico un total de 2,107 lamadas, de Ias cuales se atendieron 1.455 llamadas. Realizando la clasificacion
del ingreso de las lamadas, se puede identificar que por 1a linea 018000189946 ingresaron 360 llamadas y se atendieron 236 llamadas. Por la linea local (601) 7437077 ingresaran 1.747
lamadas y se atendieron 1.21%9 llamadas.

2. El contratista informa que el tiempo de conversacién es de 10:23 minutos obedece principalmente a la actualizacién de los datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la
linea de atencién
3. El contratista informa que durante el mes de octubre se realizaron por el canal telefSnico un total de 25404 llarnadas salientes o interacciones, de las cuales fueren atendidas o
respondidas por €l ciudadano 24.303 llamadas.
4. Se realiza la siguiente observacién del tiempo promedio de conversacion de ks llamadas entrantes es 10:23 minutes y el tiempo de conversacién de lamadas salientes es 03:06 minutos
5. El contratista informa la efectividad de la gestién de la bases de Comparecientes:
(S, Acepia dar informacién) 2,950 ctadadanos, para una participacion del 10%.
6. Bl contratista informa la efectividad de la gestion de las bases de Victimas:
{5i, Acepta dar informacién) 238 ciudadanos, para una participacion del 20%.
7. Bl contratista informa la efectividad de la gestién de la base de Victimas colectivas Ia cual ya se finalizo de acuerdo con las respectivas marcaciones bajo los compromisos pactados,
teniendo una efectivicad del 10%.
Respecto a la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden la llamada, pero no se cumplio el chjetivo de actualizar los datos por los diferentes mativos.
8. El contratista informa que se realizaron las sesiones de seguimiento técrico y monitoreo BPO para el cargue de Iz gestion en la herrarmienta "Vista” con los ingenieros de la JEF en donde
se hacen los respectivos cargues de las bases de toda la gestion realizada durante el mes, de esta manera se hace 1a observacién y se encuentra 2 la espera de la modificacion del arbol de
tipificacién de vista para continuar con los cargues, teniendo en cuenta que fue necesario actualizar el arbol de tipificacién gue usan log asesores, en busca de la mejora de los tiempos de
conversacién y mitigando los errores ingresados en las bases.
9. Bl confratista informa sobre las actividades de bienestar para los asesores y planes de mejora implementados como son el nueve Arbol de ﬁpiﬁéacién, las capacitaciones por parie del
area de formacién, los monitoreos y retroalimentaciones por parte del 4rea de ealidad, asi como los seguhr;ientos a los indicaderes de productividad por cada asesor, seguimiento
: realizado por la supervisién del BPO. '

El informe de actividades presentada cuenta con los soportes que evidencian la efectiva realizacion de estas actividades, las cuales se encuentran en la carpeta compartida en la siguiente
ruta: https://jepcolombia-

my.sharepoint.com/persona¥leonardo_narvaez_jep, _gov_co{_]ayoutsﬂ&.’nnedzive,aspx?id=%2Fpersonal%ZP'lénnardo%SFnarvaez%SFjep%SFgov%SFco%ZFDocmnmts%zFEscritorin%ZF

Docummtaci%CB%BSn%zﬂBPM%ZUCrmsulh‘ng%2013%2DAgosto%zode%zﬂzu22%2F8%2E%20Ducumentos%zoso]icimd%mde%zﬂpagu%ZUOC%2093234%20AMP%20BPM%20Consu.1ﬁ

ng%2FSeptiembre?%202022

https:/fjeprolombia-

my.sharepoint.com/personal/leonardo_narvaez_jep. _gov_co!_layou&,"ls.t'oneclrive.aspx?id=%2Fpersnna]%2Fleonardo%SFnarvaez%SFjep%SFgoV%SFco%ZFDemunmts%2FEscritorio%2F
Dccumentaci%c3%33n%ZDBPM%ZOCDnsulﬁng%ZOIS%ZDAgosto%ZOde%ZBZU22%2FB%ZE%ZUDDcwnentos%ZOso]i:itud%ZDde%ZUpago%ZOOC%2ﬂ93ZM%ZDAIVIP%ZDBPM%ZUConsulﬁ
. ng%2FOctubre%202022

El pfesente informe se entrega el 23 de noviembre de 2022

VALOR INICIAL DEL CONTRATO

$ 654.495.999,52
VALOR ADICIONES (si aplica, especificar el o los nimeros de adicidn) $ 0,00
VALOR REDUCCION (s aplice) $0,08
VALOR POR OTRO CONCEFTO {si aplici) $ 0,00
VALOR TOTAL DEL CONTRATO YV R
VALOR PAGADO .
PagoNo. 1 - mes Agosto de 2022 $102.423.945,69
PagoNo. 2 - mes Septiembre de 2022 % 105.378.960,83
PagoNo. 3 - mes Octubre de 2022 $ 0,00 £ 207.862.906,52
PagoNo. ¢ - mes : de $0,00 .
Pago No.5 - mes de 50,00
Pago No. 6 - mes de $ 0,00
VALOR CAUSADO QUE NO S5E HA PAGADO (ealor u pagar factura) *

$ 105.750.433,61

VALOR TOTAL EJECUTADO (valor pagrdo + vaior causado no pagado)

13.553.340,13.

Sa0'926 65,39,

SALDO POR REINTEGRAR (si aplica)

SALDO DEL CONTRATO (oalor fofal del contrato - valor total ejeciitads}

§ 0,00

SALDO POR LIBERAR (si aplica)

$ 000 -
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SALDO LIBERADCY (s aplica)

0,00

* El valor musndu 70 ugna’v corresponde a cuentas de cobro o ﬁlctums rec:bm'os y apmbndos [ satzsfncradn por el supervisor o interventor para su pago.*

La supervmcn,’mterventona ha reahzadD las mgulentes acriones de control y segu:rmento a ins riesgos prmsfnles deﬁmdos en el Documento Justificativo de la Contratacién y en el

cnntrato, encurso dela e]ecun:mn del presente contrato.u’cunvemo,fnrden

QUIEN TIENE ASIGNADO EL B
..... inaateal IS5 CION
et SR R S RIESCO £ TRA TAMIENTO !WIIGA
Terrinacién anticipada del Acuerdo Marco con un Colombia Compra Eficiente y EBstablecer suficientes cupos de Verificando condiciones de terrminacion
Proveedor Entidad Compradora Provesdores anticipada / Permanente
Estipularién contractual que permita
Cal:n‘bios en los tributos, aranceles o regulacién de precios La Entidad Compradora re.visar los precics frente a c.la}-nbius en . Revisando las comunicaciones de los
aplicable tributes, aranceles o regulacién de precios [Proveedores / Permanente
aplicables
Bstipulacién condracival que permite la
aplicarién de descuentos a los
P d i limiento d
Interrupciones en la prestacion de Servicios de BPO por fallas roves cu.res PD_I, el ncumplimienta de Mediante la supervision de la
) Proveedor ANS. Estipulacién contractual que
atribuibles al Proveedor ) i i Orden de Compra / Permanente
permita aplicar multas o sanciones al
Proveedor que reitere el incumplimiento
delos ANS
Estipulacién Contractual que obligue a la
Entidad Compradora a cumplir con unos
Interrupciones en la prestacién de Servicios de BPO por fallas Entided Comprado parametros minimos que permitan al Mediante la Supetvisién de la Orden de
atribuibles a la Entidad Compradoera pracema Proveedor prestar los Servicios de BPO, en|Compra / Permanente
cago de nio cumplir el proveedar quedaria
exonerado por la nterrupcidn.
tipulacio 1
. s . . Estip r:mn contractua que. . . Verificando solicitudes de Entidades
Dificultaces y retrasos en Iz entrega inicial de los Servicios  |Proveedor y Entidad establezca tiempos de aprovisionamiento .
o - Compradoras telacipnadas con retraso en la
BPO por causas atribuibles al Proveeder. Compradora de los Servicios de .
entrega del servicio / Permanente
. BPO, .
Estipulacidn contraciual al preveedor que
lo obligue a demostrar semestralmente
que mantiene vigente la relacién
Terminacion anticipada del contrate entre el propietario de la contractual con el propietario de la Verificando mediante formato de
infraestructura de Nube sobre la cual se encuentra la Provesdo infraestructura de nube phiblica ¢ privada |acreditacion del propietario del centro de
T
|herramienta de BPO y el Proveedor adjudicado en el sobre la cual se encuentra operativa la datos o el C5P y estipulacién contractual /
Acuerdo Marco Plataforma de BPO y acepte que serdn Permanente
usados pata los
servicios BPO durante Ja vigencia del
Acuerdo Marco.
Contar con mecanismos alternativos para Realizando un andlisis perisdico de
5 BT
Vulnerabilidad de las soluciones que compzometan la salvaguardar la inf in v su P vulnerabilidades sobre la infraestructura y
seguridad de la informacién atribuibles a Ia infraestructura o ‘S . orn'.Lam ¥ las herramientas de BPC y mediante la
N . . Proveedor confidencialidad. Realizar pruebas de . . .
el la herrameinta de BPO; 0 mal uso de la informacién por sepuridad 2 Ta infracstruchura sobre I qtie adquisicion de servicios de seguridad
parte del Proveedor. g L. q contemplados en el Acuerdo Marco de
presta servicios el Proveeder. .
Irecios / Permanente

AP

SEGUROS

BERKLEY COLOMBLA

15/07/2022 15/07/2022

15/12/2025

SEE
OBSERVACION tio-

Certifico que el (la) contranstafcooperante cumpho con las obhgacmnes contractuales y efectud el P2go a los sistemas de salud y pensidn, de mn.forrmdad con ]a Ley 789 de 2002
medificada por la Ley 828 de 2003, y de ARL de acuerdo con la Ley 1562 de 2012. Asi mismo, la JEP cumphié con Jas responsabilidades que adquirié con el contratista/cooperante una vez|
se legalizd el contrato/convenio. En consecuencia, se sugiere el pago correspondiente al periodo del informe.

cc 52085127
Nombre: Angela Marfa Mora Soto
Cargo: Subsecretaria Ejecutiva
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Firma del Supervisor
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ey ESPECIAL PARA LA PAZ Caoristancis 3¢ cupplimicnte persona juridica Verzion L0 228415
Fecha: ) \ Emam }
EL SUSCRITO INTERVENTOR O SUPERVISOR HACE CONSTAR QLIE:
1. Bl contratista cumplid a satisfaccién con las obligaciones pactadas en el (la):
ORDEN DE COMPRA NUMERC: 93234 ANO: 2022 OTROSL NUMERO: ANC:
DEPENDENCIA: SUBSECRETARIA EJECUTIVA
CONTRATISTA: BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN
[DENTIFICAGION CONTRATISTA: . 9000113956

2. CERTIFICACION APGRTES SISTEMA SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL Y PARAFISCALES
Confratista persona natural () Contratista persona juridica { X )
El contratista presentd certificacion suscrita pot el reviser fiscal o el rep legal ditando que se encuentra a

paz y salvo en el pago de aportes al sistema de seguridad social integral, SENA, ICBF y caja de compensacidn familiar.

3. Se recibié el informe: PARCIAL  de actividades, segim lo pactado en el contrato/eonvenie/orden de compra, el cual fue revisado, aprobado y archivado en la carpeta del contrate;
sI N/A X
Por lo anterior, se avtoriza el pago No. 3 perunvalorde 3 105.750.433,61 comsspondientzala factura Mo,  BpM45as  del 10 de noviembre de 2022.
El presente page se debe realizar de acaerdo con la sigutente distribucién presupuestak:
Rubra Presupuestal Valor
C-2401-1000-3-0-4401017-02 $ 105.750.433,61
TOTAL | & 105.750.433.51
4. El supervisor deja constancia de a verificacion del estade de las garantias del contratn conforme lo establecido en el informe de supervisién. Sk x | NO: | |
5.
RECTBO DE ALMACEN

V.Bo SATISFACCCION AREA USUARIA

6. El nivel de satisfaccion respecto a la gjecucion del objeta del mencionado contrato fue:
Excelente (5) @ Buenod) Q Aceptable(z) © " Deficente {2) O Malo {130

7. Supervisor 1:
Nombre: Anpela Maria Mora Sato
Cargo: ’ Subsecretaria Ejecutiva )
Dependeneia: Subsecrataria Ejecutiva Firma

8. Ordenador del gasto y pago:

Nornbre:

Cargo:

Dependencia:
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