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Nro Descripcion Ve, Unitario Subtotal VA Total
1 IT-BPC-25-16 Agente en Sitio _Agente técnico_Jomada Ordinaria_Plata_20 Mes 3.551,377.13 ¥1.027,542.60 13.495,233.08 84,522, 775.68
2 IT-BP0-47-1 Plataforma de centro de contacto 20 Licencia por posicion 165,000.00 3,300,600.00 627,000.00 3,827.040.00
3 IT-BPO-1-1 Troncal 60 S1P_30 Mes 36,000.00 1,080,000.00 205,200.00 1,285,200.00
4 IT-BPO-37-6 Supervisor Jomada Qrdinaria_Amplia_1 Mes 6,275,000.00 6,275,000.00 1,192,250.00 7,467,250.00
5 iT-BPQ-38-7 Lider de calidad_Jomada Ordinaria_Amplia_1 Mes 5,410,000.00 5,410,000.00 1,027,900.00 6,437,900.00.
< [T-BPO-7-6 Minuios de 60 conexién outbound/inbound_Qutbound de ,_ﬁ’ 22.00 1,408,946.00 267,699.74 1,676,645.74
Minesto i i '
7 IT-BPOQ-7-2 Minutos de conexidn outbound/finbound_Ouwtbound desde qﬁ lgr a 01-8000 ;‘%Z 1,807.00 160.00 305,120.00 57,972.80 363,002.80
Minuto i%% é i ; o
8 IT-BPO-7-5 Minutes de conexidn  outbound/inbound_Cuthound .de il 2200 13,412.00 2491.28 15,603.28
nacional_79841 Minuto ;
impuestos: 88,819,720.60
Impuesto Base Tarifa 88,819,720.60
A 88,819,720.680 19% 16,875,746.91
16,875,746.91
105,695,467.51

105,695,467.51
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§202 ~ Actividades de consultoria informética y actividades de administracién de instalaciones informaticas | 6209 - Ofras actividades de tecnologias de informacién y actividades de servicios
. informaticos | 8220 - Actividades de centros de llamadas (Call center)
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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDEN ===

E MPRA NoO. 93234 e

J P l JURISDICCION DE COMFT 23 o
ESPECIAL PARA LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO IT -2

Bogota D.C,, 12 de diciembre de 2022 L EER

Sefiores . o
JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ - JEP T
Subsecretaria Ejecutiva e

Ciudad P —

Objeto orden de compra: Monitoreo a comparecientes y victimas por medio de la gestién de e
llamada telefénica. e~

GENERALIDADES o ===

En desarrollo dela ejecucién de la orden de compra No. 93234, dentro del Acuerdo Marco de p
Precios CCE-025-AMP-2021 SERVICIOS BPO 1, por parte del proveedor BPM CONSULTING, ===
presenta a la Jurisdiccidn Especial para la Paz el siguiente informe mensual de gestion, con base e
en las obligaciones contenidas en el mencionado AMP: e

Nombre proveedor: BPM Consulting LTDA. =%
Nombre Representante Legal proveedor: | Norberto Duarte Monsalve ===
Nit: 900011395-6 ' ' e
Direccion: Cra 17 # 164-25 Bogota P
Periodo informe: 1 al 30 de noviembre de 2022 ==
Fecha de inicio: 1 de noviembre de 2022 ‘ T
Fecha de terminacidn: : 30 de noviembre de 2022 : pr—

L ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL PERIODO ' ' e

ETAPA DE PRE-ALISTAMIENTO ==

G
xntecedentes defacuerde de paz v estruchure de! slstema integral
para la paz, Gub deBerechosy Deberes para comparecientes n ka
IE5. Protocoio de icacion de k2 UTA,

Cam T
)

/\

S —

e

M""’-&

——.

M“"‘"—k

: e

ABOSTO  |HABILDADES TELEFCNICAS Prutocolos e Atendon Bpm Agentes, Bider de caiided, supendsor e
/—""'---..‘~

e~

/A\..

S

M

i

i

.

P —

T

AGOSYD  |PROBUCTO | Agentes, lider de calidad, supervisor

AGOSTD  |HASILIDADES QFIMATICAS Digitacién, manejo y control de herraslentas Agentes, fider de calidad, supervisor

AGOSTD  [MANEID DELTEMPO . [Manejoycontrel de tismpos Agentes, lider de calidad, sepervisor
AGOSTC | MANEIC DE SITUACIONES DIFICILES  [Menejoy control cltuadiones diffciles Agentas, lider de calidad, superviser

AGCSTC  |TIPIFICADOR ' Réconodmiento y famillarizacion con la hercamianta tipificador Agentes, lider de calidad, supervisor = e ing

AGDSTO  [ENCONCERT Eamilizrizacion, reconotimiento ¥ cosdrol de Inconcert Agentes, iderde calidad, supervisar

AGOSTO  |PRIMEROS AUXRIOS SICOUGICOS Coma aciuar ante eventos emodonafes en (as famadas | Agentes, lider de calidad, supenvisor

luege de rolescon diferentes situaciones que se puaten presentaren
iz gestion diaria con [os dudad: Hamar.

|RBOSTO  3CLRMICA DE LLAMADAS {Agentes, lider de cafidad, supervisor

e —
e
M
S
‘%

ACOSTD  [CONTROLDEEMOSIONES Come aciuar ante eventos emocdonales individuales | Agentes, Hderde calidad, supardsar %
————
e
M-—‘H
—
e

"Cra 7 ¥ 563-44, Bogots Calombia /7 {(#57-1) 4846920 // info@jep.guv.co
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ETAPA DE OPERACION ===
1. Gestion Llamadas Entrantes ) Tl

Durante el mes de noviembre ingresaron por el canal telefénico un total de 1.751 llamadas, de las cuales se ==
atendieron 1.523 llamadas, proporcionando un resuliade en el Nivel de Atencion del 86,98% (el nivel de P —
atencién es la medicién de las llamadas que se atienden sobre las llamadas que ingresan). Con un tiempo =
de conversacion de 321 segundos (05:35 minutos). ===
Realizando la clasificacion del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por la linca 018000189946 ===
ingresaron 241 llamadas y se atendieron 215 llamadas. Por la linea local (601) 7437077 ingresaron 1.510 P
llamadas y se atendieron 1.308 llamadas. ===

" Comparativo Septiembre - Octubre - Noviembra e
Gestion llamadas entrantes Uamadas Entrantes e

1.800 1.751 86,08%
100

16060 $1.523
£.500
1.400

2. Gestion Liamadas Salientes =

Durante el mes de noviembre se realizaron por ¢l canal telefénico un total de 33.368 llamadas o
interacciones, de las cuales fueron atendidas o respondidas por el ciudadano 24.837 llamadas,
proporcionando un resultado en el nivel de atencion del 74,37%. Con un tiempo de conversacién total de

122 segundos (02:02 minutos) tomando solo las llamadas efectivas, llamadas que si contestaron los
cindadanos.

Gestion Outbound Salientes mpAe Sre e S

437%

33368 ;
. a 2837 :

 Inferieciongs, Ateniigas

SEEBEEEBELE

Cra 7 # 63-44, Bogotd Ceiombia /7 {+57-1) 4845980 1/ infoBjap.gev.co ity
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JURISDICCION
ESPECIAL PARA LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO 11 -

3. Gestion de Bases

Durante el mes de octubre 1o 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 aquellas personas que se acogieron al régimen de libertad del Articulo 36 de
la Ley 1820 del 2016 v la finalidad de la gestion de estas bases es realizar la comunicacién con los
cindadanos para obtener, corroborar o actualizar los datos de identificacién y ubicacion actual.

En la siguiente gréafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el 30 de noviembre y su respectlva
tipologia. N

Base de Compamcaentas “Gestidn Efectiva”

g,

A contmuaclon se muestra el detalle de la gesnon de las bases de los comparecwntes con la tipologia de lo
“No Efectivo”.

Base de Comparecientes *Gestion Ne Efectiva”

Mo Ocopato | 15 623%

*snseid 52 o025

Cra 7 # 63-44, Bogota Colembia 7/ (+57-1) 484698C // info@jsp.gov.co
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5. Bases de Victimas

Son todas las personas que fueron agredidas por los actores armados y que sufrieron dafios fisicos o
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 los nifios
y nifias que fueron obligados a ir a la guerra y a quienes abandonaron el pais para salvaguardar su vida. Por
los dafios cavsados a la naturaleza, la JEP también la considera una victima.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacién en el proceso judicial. Los datos de
contacto, que seran actualizados, le permitirin 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
audiencias. '

Base de Victimas "Gestién Efectiva”™

*5i. Acepta Jar informaciin:

*5i Contesen termero o funiliar y ategts day ifonnuation

*5i. flo yeepdn day intasmacidn &

*Mg. {1 nae eanif a

~5i Contesta tercers o farmillar ¥ Re acepta dar informacion ﬁ 142 &24%

+Vaolver a llamar ;: 28 (.3

*Fuera del pais }10 0,30%

“Privado de k3 Rvertad b2 008%

En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el 30 de noviembre y su respectiva
tipologia.

A continuacién, se muestran algunas observaciones respecto a la gestién de la base de victimas, donde se
evidencia algunos de los registros no efectivos.

Base de Victimas "Gestién No Efectiva”

*8o. Mo contesta [T

*No contesta  EER

*Buzén E

. *fp, Nimeronaexiste 225 53 3.04%

*Ho, Ocupado ’i 18 0,53%

*Fuera de senvicie | 15 0.77%
t

{
*SinSefial | 4 o.21%

Cra 7 ¥ 63-44, Bogetd Colombia /7 {~57-1) 4844980 7/ info@jep.gov.co
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6. Bases de Victimas Colectivas

Las victimas Colectivas son todas aquellas que se encuentran siendo representadas por sujetos colectivos

acreditados.

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

audiencias.

Base de Victimas Colectiva

*Gestion Efectiva”

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

Gestidn Base Wiedmas Colecthvas

Base recibida potla JEP 207 Registras

Tontactado
Cantidad 54
Porcentaje 23,4

Electivn

Tipificador Cantidad
Si. Acepta dow )

informacisn 23

Porcentaj

10,022

Cra 7 & 63-44, Bogots Colambia /7 {+57-1) 4845980 // info@jep.gov.co

Base gestionada por BPM 230 Marcaciones

Marcacion del 1112

No Contactado
Tantidad 176

Poreentaje 7652

Ho Efective
Tipificador Cantidad | Porcemaje
5i. Contesta tercero o flamfiar ¥

acepta dar informacion 13 960
Si Mo acepta dar informacién ki 3,00
No. Dcupado B 2,602

No. Eontesta tercero que manifiesta
desconocer al compareciente ] 173%

5ii. Contesta kercero o familiar y ne .

acepta dar informagidn 1 0,433
Toral No elective k1l 13.4%

Tipificador Cantidad Poscentaje
Buzdn 100 43.4%
No contesta 62 269
Liamada cortada 14 6084
Total Ma Contactado e 76.55
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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDEN ===
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s

IL AVANCE TECNICO Y FINANCIERO P~
TECNICO _ ==

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

2. Para el mes de noviembre sc lleva a cabo el cargue de las bases gestionadas por la herramienta ==
Vista, de esta manera se enctenira ain en validacién y pruebas de acuerdo con el cambio del 4rbol e
del tipificador. P

3. Se brinda el conocimiento a la entidad por medio de 1a prefactura sobre los minutos consumidos B
en la gestion outbound, minutos inbound y proyeccion de minutos de acuerdo con el e
comportamiento. ==

4. Junto con el equipo de la JEP Se realizan mejoras en la presentacién de los informes y la p—
interpretacion de los datos. Logrando identificar de manera mas detallada las cifras e indicadores P
de la gestion realizada. e

FINANCIERO ==

1. Determinar el porcentaje de avance de ejecucion de la orden de compra ==

3 654.499 990 52
§ 105.6935.467.51
§ 410248 806,93

64%

VALOE INHIAL DEL CONTRATO 3 654.499.699,52 _

VALOR ADICIONES {< aplics, espesificar of o los mbmaes dz adicibn)

50.00

VALOR REDUCCION {5 apfice.)

56,00

VALOR POR OTRO CONCEPTO (s apiiza}

3640

VALOR TOTAL DEL CONTRATO

VALOR PAGADO

PagaNe. T - mes : ¥

$0.00

58500

de
FagoeNo. 2 - mes : da
PageNo.3 - mes : de

590,00

FPage o4 - mes : de

soL0

FPageNe.5 - mes : de

so.00

FagoNo. & mes T de

$90,00

5800

VALOR CAUSADO QUE NO SE HA PAGADO {saler a pagarfacton) *

$ 105635467 51

VALOR TOTAL FECUTADC {oaler pagado + valor cassado no pagadol

510569546701 .

SALDO DEL CONTRATC (alor foix] def constraio — wutor detal geoutadal

B85 I3L01

SALDO PORRENTEGRAR (# aplca)

sece

SATDO POR LIBERAR (s aplica) .

$e08

SATDO LIBERADXD (st aplica)

§40.06

* El vaior rausado w0 pagado corepmude a cumizs de actao o fishoms verikides ¥ aprwbafos & sadisReciin por o supoviscr o hitervator para s pago.”

Cra 7 % 63-d44, Bogetd Colombea /7 {+57-1) 4844791 // info@jep.gov.co
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IIL. CONCILUSIONES Y RECOMENDACIONES e

Conclusiones . T

=
Desde la implementacion del proyecto se puede percibir la satisfaccién por parte del ciudadano, velviendo %
consigo la esperanza y generando en ellos la credibilidad y avances en ¢l proceso que adelanta la entidad. e~
Se evidencia un alto flujo de llamadas que ingresan a la linea local, esto comparado con el mes anterior, lo —
cual interpreta que los ciudadanos conocen ain mas sobre la existencia de la linea de atencion de la JEP P
para la actualizacion de datos de victimas y comparecientes. S —

Recomendaciones ‘ e g

e Se evidencia una mejora considerable de 17,92p.p en el nivel de Atencion de la linea Inbound — —
I.lamadas entrantes, debido a la estrategia que se implement6 en el mes de noviembte de dejar a 3 P
asesores fijos en la linea y 3 asesores con las dos gestiones, tanto inbound como gestion outbound. =

e Junto con las dreas de apoyo de calidad y formacién, se realiza el seguimiento y acompafiamiento e —
a los asesores, ejecutando las respectivas capacitaciones y evaluaciones mensuales. Realizando las e
auditorias y retroalimentaciones atacando de inmediato las falencias y evidenciando las e
oportunidades de mejora. LI

e Debido a los cambios realizados en nel arbol de tipificador se puede evidenciar una mejora con los e —
datos que se ingresan, esto ayudo mitigando los errores. P

» Se realizan mejoras en la presentacion de los informes y la interpretacion de los datos. Logrando P
identificar de manera més detallada las cifras ¢ indicadores de la gestion realizada. e

e El contratista informa que se realizaron las sesiones de seguimiento técnico y monitoreo BPO para P
el cargue de la gestidn 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 tipificacion de vista para e
continuar con los cargues, teniendo en cuenta que fue necesario actualizar el arbol de tipificacién e —
que usan los asesores, en busca de lamejora de los tiempos de conversacién y mitigando los errores e
ingresados en las bases. : o —

» Fl contratista informa sobre las actividades de bienestar para los asesores y planes de mejora —
implementados como son el nuevo &rbol de tipificacion, las capacitaciones por parie del drea de —
formacién, los monitoreos v retroalimentaciones por parte del area de calidad, asi como los o~
seguimientos a los indicadores de productividad por cada asesor, seguimiento realizado por la oot
supervisién del BPO. ‘ S T

Cra 7 # 63-44, Bogoed Colombia /7 (+57-1] 4246980 7/ info@jep.gov.co o ’ %
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Iv.

Informe de calidad en pdf — noviembre 2022

ANEXOS

Informe de formacién en pdf — noviembre 2022
Informe mensual de gestién JEP — noviembre 2022

Cordialmente,

Qngy

C.C.

REPRESENTANTE LEGAL:

91278784

GERENTE DE OPERACIONES:
| C.C.

A2 820
[op T e Ay

/A

I D onaPorers Goust

C.C.

.| LIDER DE CALIDAD: Ricardo Quintero

88.034.442 de Bogota

SUPERVISOR OPERACION: Diana Barrero
C.C. 52.956.144

Cra 7 # 63-44, Bogers Colembiz /7

{£87-1) 48546730 ¢/ infoBjap.gov.cs
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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 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 podréa 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 Publica, otros agentes del Estado y terceros civiles.
Sobre estos dos ultimos, la Corte Constitucional aclaré que su participacion en la JEP seria
voluntaria

Mediante una comunicacion telefnica, un equipo dispuesto por la JEP actualiza la informacién
relacionada con la ubicacién 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 participacion e
0s procesos judiciales. La JEP se contactara con las victimas individuales y con los
epresentantes de los sujetos colectivos acreditados, siendo tramites gratuitos vy sin
ntermediarios. ‘

A partir del mes de agosto de 2022 la JEP Monitorea, verifica a los comparecientes y actualiz
* los datos de las victimas que participan en el proceso judicial es fundamental para avanzaren la -
. busqueda de verdad vy justicia para la paz. Mantener el registro detallado requiere confirmar
.. constantemente sus datos personales. Por esto, entre agosto y diciembre de 202
. la JEP desplegara un equipo técnico que, por via telefdnica, entre otros, confirmara los datos d
“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
verificacion y actualizacion de datos.

En el caso de las y los comparecientes, el recaudo de esta informacién es lo 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 fa Jurisdiccion son gratuitos y no
requieren intermediarios. A través 6017437077 la JEP los contactara. Este es el Gnico nimero
autorizado.

La persona que se comunigque con las victimas y comparecientes se identificara con su nombre
y marcando al 018000189946 us%ed podra verificar la autenticidad de la llamada

Fecha de inicio

Fechade acltadei

Fecha de inicio de la

Fecha de terminacid

Fecha de terminacién d\‘e@

Fecha de terminacién.de
o]

7
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1. Funcionamiento canal telefonico

La finea de la JEP Jurisdiccion Especlal'para la"Paz: tiéne. un horario de atencion de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 5.00 P ] 000 9946 y lalinealocal {(601) 7437077.
Su principal objetivo es obtene la informacion basica 'sab ubicacién actualizada de todos los
comparecientes y victimas paré'gestlonar su verificaci@n so_de este registro ha de
considerarse un paso permanente en la gestiond monitoreo en la medida en que
resulta atil para los propos;tos e supervision y revision respect eneficios asociados a
cualquier tipo de dellto :

2. Estadisticas dé;lafs‘l!émadas entrantes

de 1.751 llamadas, de
3| Nivel de Atencion del

Comparativo Septiembre - Octubre - Noviembre

Gestion llamadas entrantes eptiembre - Octubr
1800 1.751 86,98% : 25600

Interacdones Atendidas : 8

Grafica 1

minutos obedece prznmpalmente
irecientes que se comunican a la Ilnea de atencmn
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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.

i

N

;
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Sy Grifica 3

nico en el periodo
cion representado

En la siguiente
comprendido de
en segundos.

ot

JEP ENTRANTES NOVIEMI

] 89.75% 6 30.25%
212022 D 78 “¥2.90% 29 27 _10%
3M12022 B 132 o8 T4, 24% 34 25.76%
4112022 B 116 B9 7. 72% 27 23,28%
812022 =2 105 77 73.33% 28 26,67%
of122022 4 121 83 76,86% 28 23 14%
012022 W TR &3 87.50% 9 . 12 50%
114102022 ot B0 48 80, 00% 12 20 00%
151122022 = B3 81 97 50%, 2 2.41%
16/11/2022 1§ 81 74 a1,36% ¥ 8.64%
177112022 1y BD 77 of 25% 3 3.75%
1BRAH2022 5 BA 83 05, 51% 3 3 49%
2441152022 99 BT 57 100 00% o 0.00%
22412027 W B0 7 96, 25%. 3 3.75%
231142022 W 65 65 100,00% 0 0.00%
DAFEEII022 0 BB 65 100,00% ) 0.00% |
PRII2022 W 75 75 100,00% a 0.00% |
28/11/2022 W 76 I8 100.00% 8 0.06%.
2511152022 & 70 68 97 14% 2 2.86%
1 30/112022 5 100 o5 5 5.00%

Tabla 1
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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 noviembre.

7849% :
‘95.45% 15 ... A455% 155
89.13% ‘

De las 1.523 lla
resultado del 95,

llamadas, con un

Llamada efectira

Uamsda noEfectiva 525 61 4,38%
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Enla 5|gwente grafica se muestra el porcentaje de partlcnpamon de Ias tipificaciones “efectiva” se

St. Acepta dar icformasitn

Yaacnsatied datos de confecio

$i. No acegts dar informaciin

Si. Comtesta terem o funiliar y acepra dar informacion

Si. Corgestatercern o familiar y no 2cepta dar informacian

No. Contesta tercem gue manifiests o o et

Dtras Entidades J EP

Limads broma [ Equivocada

Facuradion Elers
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3. Estadistica de las llamadas salientes

Durante el mes de noviembre se reallzaron por el canal telefonico un total de 33.368 llamadas o
interacciones, de las cuales fuerc atendldas 0 respondldas ’por el mudadano 24.837 I!amadas
proporcicnando un resultado : i

total de 122 segundos
contestaron los ciudada

Gestion Duthound Salientes
33.368 a3
. B
- . ot
{1 e laan]ii= Atendidas s lnercdones  mewm Awmadda  —demNe Arsacin

diario Jep |

ﬂnm-uzru.mn 3\[12}1‘!22 mmlrwzmmmmzmumwumutmwmmw;mmmmmmmumw:mmmmmm
AT M AN s KV bATR

Graﬁca 10
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diario de la gestién outbound y/o salida de
llamadas para gestion de bases en el perlodo comprendido del 1 al 30 de noviembre, con su
respectivo tiempo de conversacion rgpresentado en se undos

' SALIENTES NOVIEMEBRE

142022

periodo comprendido del 1 al 30 de'nc

abandonadas en el mes de nowemh

] 77

212z 4k . 57

IMUE0E7 R : S5 31
112022 1652 1508 o5 73% 54 3.27% 451
Brvenze B 21N 018 06, 05% B3 305% 150
o 1/2027 18G5 1824 o7 BO% 41 2.30% 148
WI1/2007 W 1076 1153 07 BE% 23 2. 14% 175
1141172022 - 1R 1653 T o7.82% 35 2.18% 149
1511/2022 & 1072 451 3741 % £71 52,507 1T
1EH 112022 OB3 285 28, 55% 658 T1.01% 120
1FHH2022 & 1257 348 27 58% o0n T232% o3
1B t2022 W 1552 WG B4, 07% S73 35,05% 145
2Meee = 1588 e 83 £5% 570 36,359 145
22112022 1628 HiE £85.17% EET 34 83% o8
23111/2022 1557 124 £4.30% 588 36,68% o6
24112022 B 157E ooy £53,90% ST 36,61% a3
2| 2aeoze & 1363 705 ER 76% 555 41,24% 106
| oEMuEnEe TE 48 £3,16% 2B 365,84% i)
PEMTOZ2 R 1051 1223 6237% 738 STB3% g3
IOMEGZ2 B 23Rt 1435 B0,27% 045 30,73% il
a 51.66% 75
e el

Tabla 4

FarradonEl

i - 0133
Somsnaz & BBUG fRLE OF 27% . 183 156
Semans 3 (K 4904 PR £1 85% 2REY 118
Somana 4 R 7703 SR 83.20% 2885 104
Semana5 =  ©BA35 4295 £358% 2410 80
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3.1.  Tipificacion de las llamadas salientes -

Para el mes de noviembre se real
aclarando que la herramief
servicic”, por tal motivo,

n 40. 775'tlplﬁca<:|0nes de gestiones de llamadas salientes,
act no reconoce’ [as ltamadas a lineas telefonicas “fuera de
e llamadas es menor a [as tipifi icaciones realizadas.

% Con 32.234 tlplﬁcacmnes y una participacion del 79, 05% e ‘Llamada No efectiva”

Las llamadas No Efectivas: son todas aquellas en donde no se tiene una contactabilidad. El arbol
de tipologia utlllzado para este ltem es: “Buzon” “No Contesta” “Sln senal :“Fuera de servicio”.

<+ Con 7.50: tlpj'lﬁca'c_roﬁés y una participacion del 18,40% d

!

Grafica 11
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones de las

llamadas salientes “No efectiva” y la tipificacion de “Otros”.

TipHicacién Llamada Saliente “No Ffectiva’

Uaradts caida

No corsesta

fuera desearvido

Sin Sefal

Lamada muda

Otras Faridaces [P §

Liamada brome / Equivoada §

ipificaciones de las
eptaron brindar ia

5 @%ﬁ 1 £ i 4 B

Tipificacién Llamada Saliente "Efectiva”

S5i. Acepta dar informaddn

Si. Contestatercerc o familiar y acepta dar informacion

5. Contestatercerc o familiar y no acepta dar informaciin

Volver allamar

5i. Mo acepta dar informacicn

Privado dela Nbertad

Fallecida
Yaactualizd datos de contactn h
Fuera delpais | 33 0,17%
! Persona Desaparecida ’E 2 a,B%

Lo LE:’"(.'E\'

S
Eiad

Grafica 14
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4, Gestion de Bases

Durante el mes de noviembre n
con las bases entregadas por:
manera: -

*e datos nuevas para gestionar, se continua
ncuentran organizadas de la siguiente

Bases de compareciel
Bases de Victimas 555291
Bases de Victimas Golectivas 207

Para un tota! de 23.10 eééﬁtfos.

4.1. Bases de Comparecierites

<. Aceptadir informacidn

*+No. Conterta tecern que manifiestadesconocer 3l conparecisme

*5i. tartesta tarcern o familiar yacepta dar informacian ﬁ?ﬁ 714
- e rubitdd

*5i NQacepR dar informadsn ﬁ’ﬁé 35 3,36%

'inﬂudeteﬂbutad g%m 2,13%

“oker 3 Eaniar -~
*Yazxtiaing datas de contactn Ly S o

*Ruersdd pais e ﬁ,m
ePengmpmspemdds L5 ok
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A continuacion, se muestra el defalle de la gestién de las bases de los comparecientes con la
t:pologla de lo “No Efectivo”.

o

Base de Comparecientes “Gestion No Efectiva®

*Buztn

“Ris, bR COMERSE
‘?aa;mm
*Ruetade srvico

*pib, DERNEEO AO eXiste

[
No.ceupada. as 029%

*sin seftd iz D028

Grafica 16

+8§ Acepta dar informadion ]

*5i. Contesta terceno o lamiliar y scepta dar informatidn

*SL Mo acepta dar informacion

*Mt. Contesta tercery siu! manifiestadesconocer @ la victima

*5]. Contesta tercero o Bamiliac ¥ oo zcepta dar infocmacion & 142 a2a%

*Voker a flema E 14 072%

*Fuera del pais | aD 8.30%

“Privado e I3 fyertad |2 0,05% -
3

utsourcing Tl Faccuradidn Elecdronico
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En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el 30 de noviembre y su
respectiva tipologia.

A continyacién, se muestran algunas rvacionesrespecto a la gestion de la base de victimas,

tros i

*Ho. Mo comtesta ; i

*Ho contesta

*Buzdn |

*No, Himero no existe 7

*No. Ocupado i 1/ - 093%

*Fuera de servicio j 15 0,77%

*Sinsefial | 4 0,21%

tivos acreditados. -

>on la base de las Victimas, 1
e contacto, que seran actualiza e

creditado de manera colectiva sean'informado
el desarrolio de las audiencias.

*No. Contesta tercen wemasﬁﬁmadsammqrsféamss.tmle :éﬁ,,g i

*s.Nowcepts dar inferesdin

*5. Cortesta tercaro o faniflar yao acepta der imoraadon 5& 1 535% .

N L T T et el
FaC AeCreniis Fesarain de
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En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada con la base de las victimas
colectivas, dejando como observacién la culminacion de la marcacién de acuerdo con los
compromisos pactados.

| Destiin Buse Viotimas Colectias

Base recibida porla JEP 207 Registras ' |

Base ionada por BPM 230 M

SR Na Captaatado
Porcentaje 23,94 : Cantidad 176
No Efactivo Potcentaje 76,9%
Twpiticador Cantidad | Porcentaje
5t. Contesta teicero o familiar y
acepta dar informacion i3 5,602 Tipificador Cantidad Paicentaje
Si. No acepta dat infermacion Fi 3.00% Buzdn 100 4345
Efectiv Bo_Ocupado 6 2,60 Hocontesta 62 76,97
Ho. Contesta tercern que manifiesta
Tipificador Cantidad Poccontaje desconoce: al Aente 4 173 Llanada cortada 1 B.08%
Si Acepta dar Si. Comesta mrcﬂno!miﬁ:- yna
informagion 23 A C 43 Taral Na Contactado 1786

. mplementé en &l
on las dos gestio

“se realiza el seguimie
espectivas capacitacione
i:retroalimentaciones atacando
des de mejora.
*ador se puede evidenciar una mejora
o los errores.
ormes y la interpretacién de los datos
Tas e indicaderes de la gestién

realizada.

Como anexo a esteinforme se hace entrega de:

] Informe de formacion
- Informe de calidad : .
. DashBoard actualizada

aLacion B

{onvan




ZZ0T-210-20/Te07-435-60 :oaonad

1 T EXIENT S
T T Aseq U B1SA ONE
Fa Fa aIqLUIBIAGN

T iz 3gNPO

1T It alquandes

o o BWIAm
1 T Baquusilg

14 : i1 BIGUIIAON

W w 8140320

£T & asquadag

ira s gora suaPpaedwo) s

el A jda i

%190 %6EFC %00°S, %001

asvd N3 vis3 ON YINILDIA _ 3INIIDIYVLINGD . L) 2R 8 .

Svapianivy m<20wxm_.n_ O3HOLINOINI Odd



ZT0T-213-20/2T02-dIS-S0  :0doMid

Jausd o1
EYRTIETLGIE:
JIgR1O
BUIIIAR
DIQLUDIAON
uUGNRG
auquandes
SOYED Bp aseq Ud BIJUSNOUD BS ON =
a1qwiag
DIQUIBIAON
81qn0
uquisndos
Muapeduody <

odga e 0351105 d3[ 6j ND SO}EP S SPSEY SBf Us UEqRIIIoIuS
85 N oJad ‘ossoodd e sopEInIUIA J81SD uByESSaY anb o J3r e
us uppedipued ns uoielsajiuens 3nb SOUBPEPNED UOIEILNWICD 35

R FA RIS BN Ot

%290 7058 5¢ %S EL %001

YINILLDIA 30 35vE N3 VHINININE 35 ON 31IN3IIFHVLINGD w10l

6EC Gce

avid3igl] vi 3a Svavildd O3HOLINOINI Od9g




220Z-010-20/220T-d35-50 :0a0mid

Teop2jje) sajuaDasedwnD

£ZT ap (2307 un e1ed) OpII9) R} FHURNILS 38 S1UadaIRCLI0D [@ E
anb gysajfueLs ‘eUoSId IR O sRYIwe) un jBofad)) wysa uj %056
05'p5

- : QvL¥3an v130 e
. QUVAIYd / NDIVIWHOINI HYO V1d30Y 0 Vi . s R S
0409/ ez 70086 orpeig %001
. . NOIDYWHOANI ¥vd Y140y .
OALLI3d] SYavzinvad

6790 TR PLEOT €09LT wir

SALNIIIIHVAINOD
30 4¥YNOILSID ¥V 3svyg

SILNIIDIUVLINOD SYNOSHId OFUOLINOIA Odd



2207-210-70/2202-d35-G0 :0a0m¥3d

'S0J35188) £99°6 SpP [FICI UN Bled &

ogn

"ZOA 3P UQzZng %700
uouany anb soiswnu 8E8'E SO| B BIBDIBWSJ 35 OARNU 20 o %520 ST
‘'sopedndo ueqesiuodus add S5
as anb §T SOl A U0JEISAIUOD QU 3nb sajuapaledwod Hmwwm mwmuum
SO| 9P QIY'T SO B UDPDEDIBWDI B| BRIBZIBA) IS o %e66t | TLel
Jewe|| B JOA|OA UOIRDI0S %0L DT | LOTT
anb sajuapaJedwiod g SO| B UQIDEDIBWUS] B| BIBZI[EDI BS . HMMM M
"ZBIDA £DS SouBpepNn|d SO 500 <
Jod epeisiuins ugpewlopu) e) enb Jezipuesed sjuelioduw w00E | 6T
S9  ‘sojuaipaiedwod  SOF B UD20U02S3P  UOJRLLICHUI mﬂuﬂ §ET
anb souepepnd PP E SO| B UQIDEDILWDS Bf BIBZI|EDS BS o HMM.M muwm
‘039B3U00 0AjlDadSa) |9 Jei80| eiSey ‘saseq ap opllieq FEFSTSN Iy
A UDIIBJIEBW B| UOD JENUIIUOD A ojudIWILIGND Jep alueliodul %as'6r | vbis
%05 °PS

S3 ‘dIr | ap saushaledwod so| ap SOJep Bp UQIIEeZI|ENide ap
ojaatoid |2p sopsodoud A soalla[qo so| e olusiwijdwng opueq

SASVY 34 SOAIddvyg A NOIDVIUVINIY
— SA1NIIDIUVCINQOD SVYNOSHId OFHOLINOIAl Odgd



Z2207-213-20/2¢0¢-d435-90 :0domdd
ST Fra b e : o
wITe | v

%220
%E6'0 8T
HYO'S B8
%IGSL | &0S
%resr | ave
%EETA | I6IT
%IL0 ¥e
%80°0 z
%080 (112
LY (444
%ES'S [4:14
{sepjai|R} SEWRIA Ob AP 1210} Un BIRd) %Et9 9317
EP{IaE} ENUANIUS IF RULIA B Anb 03sajiURW E HEGTT
= ' ‘eussiad pUSNIE) ¢ JBIINE] UN eicj0d BEe U3 .

Qyld3an ¥1 30 OavAldd

J NOIFWINHOINI UVO Y1432V A HYTIWYS O QUIIHIL AXV m.m. /4 N m

VISILNGD 1§ \ NOIDYVINYOANI UVE Y143y °IS

AXHQN \wm ZO_U<SEOU_Z_ yva vldidy ‘ AXu Qm‘\mm | &QQ H

S 0,2°C owmn
cre’l N 6pE€  16CS

SYINILI)A 30 YVYNOILLSID V I5vH

SYINILIIA SYNOSH3d OFHOLINOWN Odd



NNON;U_D;NO\NNON-,“_mm-mo :0qoad

"S0JISIS2J G077 BP (BIO1 UN BIRg %
"ZOA 9P uozZNg

%0

uolan anb soJswnu GOE SO| B RJBJIBWIDL IS OASNU 90 o MMMMM MH

‘sopednoo uegenuodua as anb g 0] A UOJRISIILDD OU %vDos | 65

anb sewldia se| 9p ZES'T SO| B UQIJBJIBLUSI B] BIEZ|[BDI 35 %I65T | 608

JBWIE|| B JBAJOA %IBLT | 9vE

U0JBY[DI[OS 3Nb SEWIDIA HZ SB| B UQIJBIJBLLBI B| BIBZI|BII 35 o NEE18 | T6TY

"ZRJ3A BIS SOUBPERPN|D MMMM M«

soj Jod EpesSUIWNS  uoldewluoul €] enb Jeznuesed woco T ot
ajuenodwl s@ ‘SEWUPRDIA SB| B J200UO0DSBP  ULOJEW.OoU wvze | oot (
anb souepepn|> £8T SO B UOIDEJIBWIL B| BIBZI|EIL 3 o wgce | 81 | swiope|was:

*031081U00 OAI1DSUS3) |2 JelS0| e1sey ‘saseq sp OplIIEeq %5v'9 | 91

A UgQIDEIIBLY B| UOD JENUIUOI A Oludlwlignd Jep ajuenodwl H#EG'TT | ©EF

E AN

5@ ‘43( B] 9P SEWISIA SBl 3P $OlEp IP UQIdEZ||enide ap
o1vak0ud |ap soysodoud A soanafqo soj B ojusiw]dwnd opue(

sasvg 3a soaluyvg
A NOIDVIUVINIY — SYIILIIA SYNOSHId OTHOLINOIAI Od9




%<9

OAILJ3d] ON

GeL

7202-010-70/220¢-d3$-S0 :0aomad

NOIVINHO4NI
HVQ YLd3OV A EVIINYS

© O¥IDYIL VISALNGD "I Q /4 ‘ .
/ NODVWHCHNI ¥V Y1d30Y IS 0 NQ % N : . : '

NODVINHOANI ¥Va VLdIDY %8L B %001

8G

OAILD343 SVavzZimvad ,

SYAILDIT10) SYINILDJA SYNOSHId OFHOLINON Od9g



7207-210-20/2702-d35-50 :0a0ad

's0J3S[30d EPT 9P |2101 Un eled ‘ea1I9|02 BUWIIDIA B J13D0U0D53P
uosewlloul anb souepepnio g mom A opedndo T ‘U0JRISIIU0D OU aNb SCIBWINU HET SO| B UQIDEDIEWSDL B| BIBZI[EAI BS
‘032RIUCD OAJJdadsal |2 JelBo| elsey ‘saseq ap OplIeq A UQIDEJIEW B UOD JENUIILOD A OjUIWLIGND Jep sluenoduwl) s
‘43 B| @p SEAIID2|0D SBLI[IDA SE| 3P SOIBP 3p ug|oezienide ap o1aiold (ap sousodold A soAla{qo so| e cluaiwljdwnd opue(

ASVY 3d O0diddvg A NOIDVIUVINIY
- SVALLDIT0D) SVINILIDIA SYNOSHId O3FHOLINOIN Odd




2

s

O o
= 4
Ll ;
N
L'y
o . :
= o m
S £ 8 kS
0 : 3 9 s
: | 3 5 5
o = : 4§
5 ° £ T 5
- - £ g f
V ..
& ] e =2'g
0 p 3 @ 9
G L ] | n . 0 @m
a P 2 O
s 538 = 8§
m n___.“.m 0 :mw
= o 8
€ > 9 E s §
2 8 5 g = S
L ¥ = S
Z a 9




Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: noviembre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

DATOS GENERALES

F i : S
FECHA DE PRESENTACION DEL

INFORME:

'ENTREGADO A:
NFORMENO:

Vo1 SGC—~-FR 164

PERIODO AL QUE CGRRESPONDEW
EL INFORME :

- Jurisdiccion Especial para la P

{6 de diciembre del 2022

"OBJETIVOYALCANCEDEL. - . = =

Yomar Angélica Mufiéz , Sandra Milena Gomez
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Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: noviembre 2022 .
Contrato: JEP

Versién: 1

Clasificacion: Privado

Tabla de _
Contenido

Resumen

Plan de Capacitaciéon Mensual

Planes de accién y mejoramientos ejecutados

Graficas de indicadores

= WY, B S

Evaluacion mensual de conocimientos:

Plan de capacitacién préoximo mes: Diciembre 2022. 10
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Conclusiones 10
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Informe de Gestién del conocimiento. : .
Mes: noviembre 2022

Conftrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

1. Resumen

TOTAL AGENTES T
TOTAL RUTINAS DE CAPACITAGION : 2

TOTAL HORAS DE FORMACION . 040000

2. Plan de Capacitacion Mensual

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

B'S B _ . Buracion .
Nov Blandas - Etica profesional 1:30:00 16/11/2022
Nov Técnica Taller de Excel: celdas 1:30:00 9/11/2022

También se relaciona la evaluacion mensual gestionada

~ Duracién

Producto Evaluacién mensual 01:00:00 30/11/2022

3. Planes de accién y mejoramientos ejecutados

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

Tailer de Excel: Formato de celdas

Aprender a utilizar adecuadamente las opciones de formato de celda disponibles para
mejorar su presentacidn visual.

Programados Asistentes . Novedades % Cubrimiento . Nota - Encuesta
21 21 100

VGT SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestion del conocimier
. Mes: noviembre 2022

" Contrafo: JEP g

Versién: 1 bpmM

Clasificacion: Privado .

Etica Profesional:

Conocer, establecer y cumplir las buenas practicas profesionales para la armonia laboral y
poner en practica los diferentes métodos de andlisis y su impacto en la vida laboral.

Programados Asistentes Novedadés _%_{;ubrihiento Nota Encuesta

Los resuitados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

4. Gréaficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento Trimestral

102%.

1%

o98% -
96%

94%

92%

88% —

septiembre - noviembre

Se observa el cumplimiento en el cubrimiento de |a operacion al 100%, se requiere continuar
con las buenas practicas de asistencia a los eventos formativos ya que se presenté una
disminucién en el indicador frente a los meses anteriores.

Grafica No 2. Promedio horas de capacitacién x agente

Vo1 SGC-FR 164 - C03/11/2021




informe de Gestion def conocimiento.
Mes: noviembre 2022 -~

Contrato. JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

Promedio horas capacitacion

4:319:12 OO CH000 4:00:00
35024 ———— Lt
3:21:36

2:52:48
22400 ]
15517 ——— |,
e
0:57:36 —
0:28:48 e -

0:00:00

septiembra cctubre noviembre

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

5. Evaluacion mensual de conocimientos:

Para el mes de noviembre se realizd 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:

Cédula

~ Apellido(s) - - : Nombre Calificadi

1014282483 Jimenez Pacheco Karen Julieth
1020762578 Castiblance Quevedo Geymy Natali
109427216.1 Jaimes Veloza ' Alvaro Javier
1022379194 Babativa Juliana Andrea
1019104334 Bernal ~ Sebastian
1067962785 Vasquez Hernandez Karen Rosiris
1000941097 Alvarez Maria José
1018493784 Garcia Moreno Maria Paula
1047401013 . Cubillos Andrea
4252997 i Lopez Lopez Marco Antonio
1018514089 Dager Mora Yarima Alejandra
: 1018488012 Rivera : Juanita Victoria
1022421954 Moreno Beltran Carol Estephany
1020769538 Salinas Galvis B Alejandra
€

Vo1 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestion del conocimienit
Mes: noviembre 202

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

80240685 Narvaez Leon Jarol Andres
1002155264 ' Villadiego Enyer Alberto
1016088167 - Perez Larrota Angela Tatiana
1136883952 Mejia Alvarez Ximena Alejandra
1019154438 Rubio Martinez Valentina

Venegas Avendao Sandra Milena

1094272162

A continuacién, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacién mensual de
conocimiento para el mes de noviembre de la campana JEP.

EVALUACION MENSUAL DE CONOCIMIENTOS — NOVIEMBRE 2022 JEP

1. Si el ciudadano en la llamada me indica que no quiere brindar ningdn tipo de informacion.
. Cual de las siguientes opciones deberia ser la correcta para dar tramite a la llamada?

Seleccione una:
"a. Le cuelgo la llamada.
b. Subo el tono dela voz para |nt|m1darlo

2. Cuando se actualiza la informacién segin el protocolo establecido y el ciudadano deja la
linea abierta al dar por concluido el contacto, mi funcién en ese momento sera:

Seleccione una:
a. Dejarla Ilamada en

¢. Dejar la Iiamada en Mute
d. Esperar que el ciudadano finalice fa llamada.

3. Al recibir una llamada inbound, el tlempo adecuado en el que se debe contestar la
llamada es:

Seleccione una:
a. 20 segundos.

c. 15 segundos_
d. 10 segundos.

Vo1 SGC - FR 164 S 03/11/2021"
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Confrato: JER
Version: 1
Clasificacion: Privado

4. Si en la llamada el ciudadano me informa que la direccién no es la correcta y me
suministra la adecuada, la tipificacion correspondiente para este segmento es "corrige”

Se[eccmne una:

5. Si tratar de contactar al compareciente y me responde una persona que dice que no lo
conoce, la tipologia adecuada para el campo “Resultado Exitoso" en el tipificados es
"Persona Desaparecida".

Seleccione una:
Verdadero

6. El ideal de un buen tiempo de espera es que no supere los 50 segundos y que este sea
agradecido cuando se retome la llamada.

Selecmone una:

b. Falso

7. Los siguientes correos (diana.barrero@gimait y ricardo.quintero@hotmal) son aptos para
ingresarlos en nuestro proceso de actualizacion.

Seleccione una;:

8. Es una representacion visual de datos o valores que nos permite hacer una interpretacion
¢ comparativa de forma visual.

Seleccione una:
a. Formato condicional
b. Graficas de excel

c. Formato de valor

9. Un conflicto de interés es: Situacion en la que nuestra objetividad e imparcialidad puede
verse afectada porgque enfrentamos nuestros intereses personales con los de la compafiia.

V01 SGC ~ FR 164 03/11/2021
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Informe de Gestion del conocimiento, - .
Mes: noviembre 2022
Contrato: JEP
Versioén: 1
Clasificacion: Privado

10. BPM Consulting es una compafiia que presta servicios de Contact Center, BPO, sistema
de facturacién electrénica y plataforma de pago digital, generando experiencias de servicio
con excelencia y calidad. Comprometidos con el cumplimiento legal y normativo, la
innovacion y generaci6n de valor y 1a satisfaccion para nuestros clientes, usuarios finales y
nuestros grupos de interés.

Contamos con talento humano competente, responsable y capaz, & incentivamos en
nuestro talento fa inclusion y ratificamos el compromiso constante con la salud, seguridad
y el medio ambiente. La compania enmarca sus actividades mediante la implementacion
de un sistema integrado de gestion, que busca la excelencia y calidad de los procesos, la
mejora continua y el cumplimiento con la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacién. Lo anterior corresponde a:

- FOl
b. Ning
¢. Mision de Bpm

d. Faltas leves y graves

REPORTE POR PREGUNTA

Detalle de preguntas fallidas

102% -
100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%

98%
96%
94%
92%
96
88%
86%

84%

Pl P2 P3 P4 PS5 P& P P2 P.9 P.10

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

V01 SGC —FR 164 ©03/1172021




iriforme de Gestién def conocimiento:
Mes: noviembre 2022

Conirato: JEP

- Version: 1

Clasificacion: Privado

6. Plan de capacitacién préximo mes: Diciembre 2022.

S Gl Tema . Duracién
Dic Blandas Manejo de objeciones ' 1:00:00 6/12/2022
. Elaboracién y presentacién de
Dic Técnica textos 1:30:00 | 13/12/2022
Dic Corporativa Seguridad de la Informacién 1:30:00 20/12/2022
Dic Producto Evaluacién mensual 1:00:00 26/12/2022

7. Conclusiones

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

Se aprueba la evaluacién mensual de conocimientos con una nota general del 97%.
Felicitaciones al equipo.

15
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INFORME MENSUAL DE CALIDAD

PROYECTO: JEP
JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ
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1. Presentacioén

Uno de los principales objetivos del
en las operaciones validando el
por la organizacion o cliente

es fa[enmas y/u oportunidades
nales de atencion. Para
ealizar las auditorias
grupos de frabajo.

de mejora en los asesor
llevar a cabo esta f

la. campana JEP -

s,

SR
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DEFINICION |

nforma de manera clara y completa el motivo de b comunicacidn.

valida nombresy apellidos completos, asi como el tipo y numero de documento de la persona a contadar, antes de
proceder cont la actualizacidn de datas.

| Escucha activamente al ciudadano e forma activa, sin hacer repetis la informacion porsegunca vez, demastrando
nterés y concentracisn en fa comunicatidn. Asi mismo evita interrumpir de forma negative al ciudadano en su relato.

prol dos de aspera, ¢ doel
¥ consitiera que ha inducido al cludadano al cuelgue),
indica de manets puntyed no poder atender (atransaccion por factores externes {faflas de audia, interferencia,
herramientas o apficativos).
Atiende la llamada segin la asignacidnde fah ienta {marcador automitico) dentro de los primeros 5 segundos

maraniizando la atendion y evitando la pérdida del registro gestionado.
.Cptimiza los registros asignades para martaciéa manual en caso de serasi.

A fete referen a la forma en que se trata al cit b o tono de voz agresk stico o

rénico, frases inadecuadas, ofensivas y burfas. Demuestra amabilidad y cortesfa con €l cindadano que permita sentir el

EhnL R S Pt

DEFINICION

Confirma y/fo solicita de manera corrects todos los datos correspondientes a la actualizacion entre ellos: identificacion,
direcrién, teléfano, corres electrénico, representacion juticial, redes de apoyo, apoyo psicosacial entre otves.

‘:. Registra correctamente la infermacion de conlo inistrado por el ci

. Evita Ingresar infarmaxion al sistema gue o se ha suministrado por parte del ciudadano {tipificado?)
1. Registra Informacion sobre la c&dula de otra ciudadano que fio sea el de la gesitén,
Registra en el campo de= observaciones b informacion de manera comecta y complata segdn los fineamientos

Clasiica eorrectamente Ya comunicacién de acuerde con lo informado por &l ciudadane y/o al resultado de la marcadidn.

.Emplea una ortografis adesuada en'todos fos registros realizados, evita errores mecancgraficos y de digitacién.
Digitade manera elara para no afectar el contexto de la infarmacién.

j.canstruye un texto de manera cohierente pars Ia respectva trazabilidad que se le dé al caso.

Tados los campos del formulario deber ir en maylscula,

s

Fssarels de Pagos
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DEFINICION

.El agente brinda informacién confidencial tales como datos confidenciales a terceros (nombre, cedula, teléfono, efc)
asi mismo se abstiene de informar al ciudadano procesos internos que impriman una imagen negativa al negotio.
nforma al cludadano el guion de Habeas Data de acuerdo con la o establecido en la Ley 1581 de 2012 y en caso de ser
recesario informa en lenguaje daro a que hace referencia fa proteccion de los datos personales.

7.El agente no recibe, ni realiza llamadas personales por el canal interna,
% -No contesta ef celular en la operacion.

ja ad d; nie las harmami de trabaje sin disminuir intencionalmente el ritmo de trabajo {no bloguear,
ingerir alimentos y no maquillarse en el puesto de trabajoj
Debe evitar raalizar actividades ajeras a su labor dentro de Ia operacidn como: acceder a pagiras web no autorizadas,
unicamente podrd hacerlo para actividades estrictamente Jaborales.
JEvita ruidos externos coma bostezos, risas, estornudos, comida
\Realiza uso corecto del correa corparative, evitanda realizar actividades ajenas a su laboe

DEEINICION

Hace yso cormecta de todos los guiones establecidos para 1a campafia.

Evita titubear o contradecirse durante la interaccidn con e ciudadano.

Evita uHlizacidn de cond! les que trar n al citdadano dasconfianza de |s Informacién entregada.
Transmite seguridad en el conocimiento de §a Infarmacion.

‘Se dirige al ciudadanc con Los protocolos establecidos segin corresponda: Para género masculing SR. y para génerc
femenino SRA.

Personaliza minimo 3 veces durante Ja comunicacion.
No debe tutear al ciudadanc en el transcurso de bz coaversacitn, exceptuando que &l mismo lo solicite.

Hace referencia a los tiempos solicitades de manera coherente con ia gestion y consulta que se estd desamrollando, o1
agente tendrd como maximo 50 segundas para retomar 1a dlamada. (Es Importante r jarlos g blecidos
tanto en el momente de solicitar el tiempo an espers, como af momento de retomar la llamada)

5 En kos casos donde se deje en espéra al ciudadano se deberd hacer uso del mute y hold en simultaneo, asi mismo debe
ustificar y agradecer fos tiempos de aspera

Evita tiempos sin acompafiamiento donstante al ciudadano [superiores a 10 segundos)

-Uitifiza un tono de voz zdecuado durante e inicto, desarretlo y final de la llamada. Debe serun tono de voz cilido,
amable y cordial con et ciudadana que permita sentir el contacte activo con e! mismo,
Cantrola et volumen de la voz ¥ genera dng buena y grata experienda en la comunicacion.

Utiliza lenguaje praciso (evita tecnicismos, muletillas, diminutives, extranjerismos, anomatapeyas}

Utiliza correctamente las pautas que se deben mantener durante la comunicacidn, salicitando datos al ciudad;
manera gentif y cartés.

Sostiene sonrisa telefdnica evitando llamadas planas.

-Muestra interés con el ciudadano a 1o largo de la flamada, ests atento y dispuesto para atender al dudadano,

-Mantiene un trate cilido con el tiudadano, es tolerante, comprende la situation y astd presto a escichar al ciudadana,
-Utiliza frases de cortesia Ej. Por favor, gracias.

ade

Pasarels de Pagos
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v Auditorias y/o monitoreos

Para llevar a cabo las auditorias, el.aréz
entre los cuales se encuentra; <&

e calidad.cuenta con diferentes tipos de monitoreos,

-Monitoreo Remoto: Su es realizar la valida sacciones grabadas por los
diferentés canales de i

inbound.

lider de calidad at
2
validar su cumphm

Contaam Lenter Cuesourcing Tl Fazuradion Blecronica
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2. Resumen general

Para el mes de Noviembre el drea.decali

ad mo itored.a.los veinie (20) agentes que conforman
V& onltoreos Adicionalmente la totalidad de
curva de aprendizaje, para lo

Nota Error Critico Usuario Final (ECUF)
Nata Error Critico Negocio (ECN)

Nota Error Critice Cumplimiento (ECE)
Nota Error NG Crifico (ENC}

NOTA EC GLOBAL

% Precision Total - Canal Telefonico

100,00%

97,75%

Precisidn Error critico Ususario  Precision Error critico Negocio Precisidn Error critica
final (ECUF) {ECN) Cumphmlento (ECC)

Fomourats dleardnics
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Se evidencia que la mayor oportunidad de mejora se centra en la precisién de error critico de
negocio, especificamente en los items:

agistra la informacién de manera correcta y Tipifica

PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECN

92%

Registra la informacion de manera correcta Tipifica de manera correcta y completa la comunicacion

Dutsourgin

]

Facouracion Eleaednic
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECCU

100%

Usar el canal adecuadamente sin afectar la llamada

El asesor dejo car:
Ei asesor ingreso in
El asesor dejo la lamada:abier

skl Flacrdnica
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ENC

2%

Retoma la llamada en el tiempo establecido

Algunos asesores no utilizgn e o “es tan amable”, “por favor”, Etc.

En algunas llamadas se identHic rSonalizacion, con el minimo que se
debe hacer en las llamadz

Qutsaurcing Tl Facturation Elecrdnica
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3. NOTAS POR AGENTE

En el siguiente grafico se identifica la nota global
cantidad de monitoreos realizados:

or.cada uno de los asesores, asi mismo la

Nota Global EC / ENC Agente

B Nota ENC -Cm=Nota EC

100% 1

Error critico | Errores Critico | Errer Critico Erreres no
Utsuario Finat Negocio Cumplimiento Criticos

!

&
pis
~
o
-1
1)




pnsuh,ing

Kra 17 Mo. 164-25. Edificio BFM
Corsuiting. Bogotd, Colombia.

€, 6017569094
& wwwbpmeonsuliing.comaen

3.1 Retroalimentaciones

parte del agente, para

e

= ’*%
esenta y se les compartio la rei

nivel campania.

Paraelmesden
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3.2 Actividades realizadas

Se llevaron a cabo las siguientegﬁactl, ades con.el.fin
dos a lajoperacion

P
» Sellevoacabo lagrea

la integridad de/la info

s Derivado de S
el fin de mitiga
S

g

o Se realizaror ge escucha y calibracién, con el fin felar conceptos con el grupo
y de esta perar recordacion de lineamientos. Ve exo 3.

Contam Lenter
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3.3 Plan de accién Diciembre

Q;gjga[izarén actividades
dades de mejora mas
5

i

inform

ando evo
diatos c

.:f

Qursourcing Fatturation Elecrdnica
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4. Anexos

1y}
Base de inconsistencias JEP 2
! N iy Respond I Respandera todos | Reawiar | |+
helber.quintero@bpmconsulting.com.co || €9 Responder | &) Responderatodes | — L
P Poea O ‘IULIANA BABATIVAT T ANGELA PEREZ; {3 MARCO LOPEZ: 2 'YIMENA MEIA’; O ‘alvarn jairmes’; O "VALENTINA RUBID'; 0 "MARIAG MORENO' O JARCE NARVAEZ: T 'CAROL MORENGY: jusrees THTFL2022 4896 p,
3
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Buen dia equipo,

Relaciona base de inconsistentias, donde con prestupation vea ingresos de tipe de documento que no cofrespenden al del ciudadanc objeto de actualizacicn. Es dedir, se deja tipiicada una cedula de gutadanta como
cedula de extranjeria o tarjeta de identidad, .

Recordemes que el objetivo de la campafia es actualizar la informacidn de manera Integra y este tipo de situaciones pueden generar reprocesos. Por la tanto, agradezco ravisar la base adjunta donde encontrarania
inconsistencia resaftada en amarillo y a su vez poderia subsanar para poderia rermitir a Sebastian.

JULIANA ANDREA BABATIVA PAEZ
MARCO ANTONIO LOPEZ LOPEZ
ANGELA TATIANA PEREZ LARRDTTA
AIMENA ALEJANDRA MENA AlVAREZ
ALVARC JAVIER JAIMES VELOZA
VALENTINA RUBIC MARTINEZ

MARIA PAULA GARCIA MORENC
JAROL ANDRES NARVAEZ [FON

CAROL ESTEPHANY MORENQ BELTRAN
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FORMATO JEP-ERL847
Informe de supervision de contratos / convenios

-— JURISDICCION
wam ESPECIAL PARA LA PAZ

Versién 4.4 l 200204-15

NOMFRE DEL CONTRATISTA: - |BPM CONSULTING 1104 BUSINESS PROCESS MAN o coNTRATO/CONVENIO: [ oroeN DE comPRa s323¢
No. DE IDENTIFICACION: 500011395 [ro conTraTo: | PRESTACIGN DE SERVICIOS | tnformeNo: | o4 | PamciaL
PERIODO DEL INFORME: 01 de Noviembre de 2022 30 de  Noviembre  de 2022

En el marco de ejecucién de la Orden de compra No. 93234 del Acuerdo Marco de Precios de servicios BPO T, CCE-025-AMP-2021, cuyo objeto contractual es: "(i) las condiciones para la
contratacién de Servicios BPO al amparo del Acuerde Marco y Ia prestacién del servicio por parte de los Proveedores; (ji) las condiciones en las cuales las Entidades Compradoras se
vinculan al Acuerdo Marco y adquieren los Servicios BPO; y {iii) las condiciones para el page de los Servicios BPO por parte de las Entidades Compradotas”, con plazo de ejecucién del
12/07/2022 al15/12/2(22, esta supervisidn se permite informar que el coniratista realizd las siguientes actividades, sin perjuicio de otras que el contratista detalla en su informe:

El contratista realizé durante el mes de noviembre las siguientes actividades en la gjecucion de l2 orden de compra:

1, E! contratista informa que durante ¢l mes de noviembre inéresaron por el canal telefénico um total de 1.751 lamadas, de las cuales se atendieron 1.523 lamadas. Realizando la
clasificacién del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por la linea 018000189946 ingresaron 241 llamadas y se atendieron 215 llamadas. Por Ja linea local (601) 7437077
ingresaron 1.510 llamadas y se atendieron 1.308 lamadas.

2. Ei contratista informa que el tiempo de conversacién es de 10:35 mimutos obedece principalmente a la actualizacién de los datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la
linea da atencidn.
3. El contratista informa que durante el mes de noviembre se realizaron por el canal telefénico un total de 33.368 llamadas salientes ¢ interacciones, de las cuales fueren atendidas o -
respondidas por el ciudadang 24.837 llamadas.
4. Se realiza I siguiente observacion del tiempo promedio de conversacién de las llamadas entrantes es 05:35 minutos y el tiempo de conversacién de llamadas salientes es 02:02 minutos,
aqui se tiene en cuenta las lamadas que son No efectivas.
5. El contratista informa la efectividad de la gestién de Iz bases de Comparecientes:
(81 Acepta dar informacidn) 5.981 ciudadanos, para una participacién del 54,50%.
6. El contratista informa la efectividad de la gestién de las bases de Victimas:
{Si. Acepta dar informacion} 2.335 ciudadanos, para una participacién del 69,72%.
7. E! contratista informa la efectividad de la gestién de la base de Victimas colectivas la cuzl ya se finalize de acuerdo con las respectivas marcaciones bajo los compromisos pactados,
teniendo una efactividad del 6,9%.
Respecto a la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden la Hamada, pero no se cumplid el objetivo de actualizar los datos por los diferentes motivos.
8, El contratista informa que se realizd una sesién de seguimiento técnico y monitoreo BPO para el cargue de la gestién en la herramienta "Vista” con los ingeniercs de la JEP en donde se
hacen los respectivas cargues de las bases de toda la gestién realizada durante el mes, el drea de ingenieria informa que ya es posible cargar la informacién de acuerdo con la actualizacion
del nuevo arbel de tipificacion, perd al momento de subir la informacién genem um error, por tal motivo s continua a la espera de una selucién.
9. El contratista informa sobre las actividades de bienesiar para los asesores y planes de mejora implementados como son el muevo arbol de tipificacién, las capacitaciones por parte del
4rea de formaciér, Tos monitoreos y retroalimentaciones por parte del area de calidad, ast como los seguimientas a los indicadores de productividad por cada asesor, seguimiento
realizado por la supervisién del BPO.

Elinforme de actividades presentado cuenta con los soportes que evidencian la efectiva realizacién de estas actividades, las cuales se encuentran en la carpeta compartida en la siguiente
ruta: https:/fjepcclombia-
my.sharepoint.com/persenalfleonardo_narvaez_jep_gov_cof_layouts/15/onedrive.aspx?isAscending=truedrid= %2Fpersonal%2Fleonardo%5Fnarvaez%SFjep %5Egovih5Feo%2FDocument
s%2FEscntono%ZFDommentan%CB%BSn%ZOBPM%ZOCOrl5ultmg%2018%20AgDsto%20de%2(}ZUZZ%ZFS%ZE%ZDDDmmtO5%20501.|utl.1d%20de%ZDpago%ZUOC%2093234%20AMP%
20BPM%20Consulting%2FNoviembre%202022

El presente informe se entrega el 21 de diciembre de 2022

VALOR INICIAT DEL CONTRATO : $654.495.999,52
VALOR ADICIONES (si aplica, especificar el o las mimeros de adicién) 50,00
VALOR REDUCCION (s aplica) $0,00

VALOR POR OTRO CONCEPTQ (si aplica}
vALOR TOTAL DEL CONTRATO

[VALOR PAGADOC
Pago No. 1 - mes : Agosto de 2022 $102.423.915,69
PagoNv.2 - mes : Septiembre de 2022 $105.278.960,83
PagoNo.3 - mes: Octubre de 2022 $105.750.433,61 $313.553.346,13
Pago No. 4 - mes: Noviembre de 2022 $0,00
PagoNe.5 - mes: de $000
PagoNo.6 - mes : de 50,00
VALOR CAUSADO QUE NOSE HA PAGADC (valor a pugar factura) * $105.695.467,51

[V ALOR TOTAL EJECUTADCO (palar pagado + valor causado no pugado)
SALDXO DEL CONTRATO (valor total del contrato — oalor total ejecutado}
SALDO POR REINTEGRAR ({sf aplica)

SALDO POR LIBERAR (si aplica)

SALDO LIBERADO (si aplica)
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Informe de supervision de cantratos / convenios

JEP-ER-03-07

Varsion 4.4 2022-64-13

La supervisién/interventoria ha realizado las siguientes acciones de control y seguimiento a los riesgos previsibles definidos en el Documento Justificativo de la Contratacidn v en el
contrato, en curso de la ejecuuon de! presente contrato,fconvemu,"urdm

‘QUIEN TIENE ASIGNADO EE:

aplicable

- *CUANDO Y.COMO SE REALEZA EL.
MIENTO) MITIGACION ANDO ¥ COMO SET
Terminacién anticipada del Acuerdo Marco con un Colombia Compra Eficiente y Establecer suficientes cupos de Verificando condiciones de terminacién
Proveedor Entidad Compradora Proveedores anticipada / Permanente
Estipulacion contractual que permita
ambios en los tributos, aranceles o regulacién de precios La Entidac Compradora revisar los precios frente a cambios en Revisando las comunicaciones de los

tributos, aranceles o regulacién de precios
aplicables

Proveedores f Permanente

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

Proveedor

Estipulacién centractual que permita la
aplicacion de descuentos a los
Proveedores por el incumplimients de
ANS. Estipulacion contractual que
permita aplicar muitas o sanciones al
Proveedor que reitere el incumplimiento
de los ANS

Mediante la supervision de la
Orden de Compra / Permanente

Interrupciones en la prestacion de Servicios de BPO por fallas

Estipulacién Contractual que obligue a la
Entidad Compradora a cumplir con unes
pardmetros minimos que permitan al

Mediante la Supervisién de la Orden de

Entidad Ci

atribuibles a la Entidad Compradora ntidad Compradora Proveedor prestar los Servicios de BFO, en|Compra / Permanente

caso de no cumplir el proveedor quedarfa

exonerado por la interrupeitn.

Estipulacién contractual que .

'Verificando solici
Dificultades y retrasos en la entrega inicial de los Servicios Proveedor y Entidad establezca tiempos de aprovisionamiento N 050 Gtufies de Entidades
) . Compradoras relacionadas con retraso en la

BPO por causas atribuibles al Proveedor. Compradora de los Servicios de

BFO.

entrega del servicio / Permanente

Terminacidn anticipada del contrato entre el propietario de la
infraestructura de Nube sobre la cual se encuentra la
herramienta de BPO y el Proveedor adjudicado en el
Acuerdo Marce

Provesdor

Estipulacién contractual al proveedor que
lo obligue a demosirar semesiralmente
que mantiene vigente la relacion
contractual con el propietario de Ja
infraestructura de nube puiblica ¢ privada
sobre la cual se encuentra operativa ia
plataforma de BPC y acepte que serdn
usados para los

servicios BPO durante la vigencia del
Acuerdo Marco.

Verificando mediante formato de
acreditacién del propietario del centro de
datos o el CSP y estipuladidn contractual /
Permanente

Vulnerzbilidad de las soluciones que comprometan la
seguridad de la informacién atribuibles a la nfraestructura o
el I herrameinta de BPO; 0 mal use de la informacion per
parte del Proveedor.

Proveedor

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

SEGUROS

BERKLEY COLOMEIA |

15/07/2022

FECHAS

Realizando un andlisis periddico de
vulnerabilidades sobra la infraestructura y
las herramientas de BPO y mediante la
adquisicion de servicios de seguridad
contemplados en el Acuerdo Marco de
Precics ,n' Permanente

CERTIFICACION DEE SUPERVISOR

(0 AR

Firma del Supervisor

Cernhco que el (la) ountrahstalcouperante cumplié con las obligaciones contrac-tuales ¥ efectuo el pago a los mstemas de salud ¥ pensidn, de Conforrmdad con la Ley 786 de 2()02
modificada por Ia Tey 828 de 2003, y de ARL de acuerdo con la Ley 1562 de 2012. Asi mismo, Ia JEP cumplié con las responsabilidades que adquirié con el confratista/cooperante una vez,
se legalizd el contrato/convenic. En consecuencia, se sugiere el pago correspondiente al periodc del informe.

CC: i 52085127
Nombre: Angela Maria Mora Soto
Cargo: Subsecretaria Ejecutiva
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- . JEP-FR-106 Pa. gina dal
- | URISBICCION . FORMATO o
— ESPECIAL PARA LA PAZ Constancia de cumplimiento persona juridica Varsian 20 2022.84-15
Fecha: - | 21/12/2023 ]
EL SUSCRITC INTERVENTOR O SUPERVISOR HACE CONSTAR QUE:
1. El contratista cumplid a 6r con las obligac pactadas en el {la):
[ORDEM DE COMPRA ~ NUMERO: 93234 ARIO: 2022 OTROSE NUMERO: ANO:
DEPENDENCIA: SUBSECRETARIA EJECUTIVA
CONTRATISTA: BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN
IDENTIFICACION CONTRATISTA: 9000113956

2 CERTIFICACION APORTES SISTEMA SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL Y PARAFISCALES

Cantratista persona natural ()

Contratista persona furidica ( X }

El contratista presentd certificacion suserita por el revisor fiscal o el representante legal acreditando que se encucntra a
paz y salvo en el pago de aportes al sistema de seguridad social integral, SEN A, ICBF y caja de compensacion farniliar.

3. Se recibid el informe FARCIAL  de actividades, segtin lo pactado en el contrato/convenio/orden de compra, el cual fue revisado, aprobado y archivado enla carpetz del contrato:
X NfA
Por lo anterior, se autoriza el pago No. 4 porunvalorde % 105.695.467,51  correspandiente a la factura Ne.  gpPm3t  del 12 de diciembre  de 2022,
EI presente pago se debe reafizar de acuerdo con lz siguiente distribucién presupuestal:
Rubro Presupuestal Valor
C-4401-1000-3-0-4401017-02 % 105.695.467,51
TOTAL | & 105.695.467,51
4. Bl supervisor defa constancia de la verificacién del estado de las garantias del contrate ¢onforme lo establecido en el informe de supervisién, Sk x | NO: I {
5.
RECIBO DE ALMACEN

V.Bo SATISFACCCION AREA USUARIA

6. E1 nivel de satisfaccion respecto a la gjecuctén del objeto del mencionado contrate fue:
Excelente (5) © Buenc @} O Aceplable (3) @ Deficiente (2} O Malo (O

7. Supervisor 1!
WNombre: Angela Maria Mora Soto
Cargo: Subsecretaria Ejecutiva .
[Dependencia: Subsecretaria Ejecutiva Firma

8. Ordenador del gasto y pago:

Notnbre: Angela Maria Maora Soto

Cargo: Subsecretaria Ejecutiva

Dependend k 1a Ejecutiva
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