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. PERIODO AL QUE
- CORRESPONDE EL

DATOS GENERALES
ORDEN DE COMPRA
FECHA ' . DE
PRESENTACION
DEL INFORME:
OBJETIVO Y
ALCANCE DEL
INFORME:

INFORME
PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:

93234
10 de enero 2022

Presentar los resultados del Centro de contacto de
la JEP a través del canal telefénico para obtener
una informacién basica sobre la ubicacion
actualizada de todos los comparecientes y
victimas y gestionar su verificacién a través de la
gestién Outbound (salida de llamadas) y por medio
de la linea de atencidon nacional 018000189946 y
la linea local 6017437077, durante el periodo
comprendido del 01 al 31 de diciembre de 2022, El
informe contempla un consolidado de fa gestion
realizada, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas. '

01 al 31 de diciembre 2022

Diana Barrero
Angela Mora Soto
05
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Introduccion

La Jurisdiccion Especial para la Paz (JEP) es el componente de justicia del Sistema Integral de
Verdad, Justicia, Reparacién y no Repeticion, creado por el Acuerdo de Paz entre el Gobierno
Nacional y las Farc-EP. La JEP tiene la funcidon 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 afos.

La JEP fue creada para satisfacer los derechos de las victimas a la justicia, ofrecerles verdad y
contribuir a su reparacion, con el proposito 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, 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 (ltimos, la Corte Constitucional aclaré que su participacion en la JEP seria
voluntaria.

Mediante una comunicacion telefénica, un equipo dispuesto por la JEP actualiza la informacion
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 informacion que permita facilitar su participacion en
los procesos judiciales. La JEP se contactara con las victimas individuales y con los-
representantes de los sujetos colectivos acreditados, siendo tramites gratuitos y sin
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 vy 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 telefénica, entre otros, confirmara los datos de
ubicacion y de contacto de comparecientes y victimas.




g, Kz 17 Ho, 16428, Deificls BPM
W Consulting. Bogotd, Colombia,

€. 60T 7560084
: iﬁﬁgiﬁiw{iﬂg {8 wwwbpmeonsuiting.comen

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 obiigaciones y derechos de quienes participan en el proceso judicial. Otra de
ellas se soporta en los equipos de la JEP en territorio y que permitiran robustecer los trabajos de
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 efeclivas de
libertades y derechos a quienes la JEP les imponga sanciones propias.

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

La persona que se comunique con las victimas y comparecientes se identificara con su nombre
y marcando af 018000189946 usted podra verificar la autenticidad de la llamada

. lnformaclon de la orden de compra 93234

e ?Fecha de inicio
' Fecha de acta de inicio: 12 de Jullo de 2022
Fecha de inicio de la operaclon 22 de juho de 2022
. Fecha de terminacion = . . ¢
Fecha de termmacuon dela orden 15 de dlmembre de 2022
o Veinte (20) agentes: tecnlcos quzenes se. encargan de atender el canal telefénico - - -
por gestion lnbound 'y gestién - Qutbound para realizar las respectivas
actualizaciones de’ Ios datos de: las: wctlmas 'y:comparecientes. :
o Un Ilder de calldad quuen se encarga de real;zar segwmlento a Ios prooesos y:
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1. Funcionamiento canal teleféonico

La linea de la JEP Jurisdiccion Especial para la Paz tiene un horario de atencién de lunes a
viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. a través de la linea 018000189946 y la linea local (601) 7437077.
Su principal objetivo es obtener la informacion bésica sobre la ubicacion actualizada de todos los
comparecientes y victimas para gestionar su verificacion. El uso de este registro ha de
considerarse un paso obligado y permanente en la gestién del monitoreo, en la medida en que
resulta Gtil para los propdsitos de supervisidén y revision respecto de beneficios asociados a

cualquier tipo de delito.

2. Estadisticas de las llamadas entrantes R

de 756 llamadas, de las cuales se. atendleron 741 Ilamadas proporc:onando un resultado en el
Nivel de Atencmn del 98 02% (ei nivel de atencmn ‘es la medicién de ias Ilamadas que se atlenden

min utos)

Reahzando la clasificacion de! ingreso de las llamadas, se puede |dent|f icar que por la linea
018000189946 i lngfesaron 151 llamadas y se atendieron 147 llamadas. Por la Imea Iocal (601)

_ 7437077 ingresaron 605 {lamadas y se atendieron 594 llamadas.

. EI tiempo de conversacmn de 06 53 minutos obedece pnnc:palmente ala actuallzamon de los

Gestion llamadas entrantes
150 755 OR, 02%

738
Fag

e

Intersrdiones

Grafica 1

El cuadro que se muestra a continuacion representa el comportamiento de las llamadas entrantes
desde el mes de septiembre hasta diciembre de 2022, recordando que en el mes de septiembre
se dio inicio y apertura a la linea.
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Para el mes de octubre y noviembre muestra un aumento de las llamadas que ingresan y las
llamadas que son atendidas, este comportamiento se debe a las llamadas que se realizan a las
victimas y comparecientes en las que se deja mensajes en el buzén de voz, también se muestra
un aumento por la voz a voz entre los.ciudadanos que se comunican a la linea de atencién.

Ei comportamiento de la linea para el:mes de diciembre muestra una variacién de 995 llamadas
menos respecto al mes anteriory una mejora de 11.04 p.p en el nivel de atencion, esto se puede
presentar por la época del ano y la:disminucién en la contactabilldad en la gestion outbound que
genera un gran |mpacto """""

Comparative Sep - Oct - Nov - Die Hemadas Eptrantes
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En la siguiente tabla se evidé:n:dié.élnéombbrta"rhient:o: diarid del canal telefénico en el periodo - |
“comprendido del 1:al 31 de dlmembre con su respectlvq _tlempo de conversacnon representado
an segundos _________

st
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comprendldo del 1 al 31 de dlt:lembre

JEP SEMANAL DICIEMBRE

Tabla2

2.1. Tipificacion de las "amadas entrantes

De las 741 llamadas entrantes atendidas, se tipificaron por el sistema 694 llamadas, con un
resultado del 93,66% de tipificacién de las llamadas entrantes.
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% Con 491 tipificaciones y una participacién del 70,75% de “Llamada efectiva”

Las llamadas efectivas: Son todas aquellas en donde si se tiene una contactabilidad con una
persona que se encuentre registrada.en las bases 0 que bnnde una informacién de las personas
registradas en la base, 0 equwocacias ' :

-~

% Con 159 tlplflcamones y una participacion del 22 91% de otros

Las llamadas tipifi cadas comao Otros son todas aquellas ajenas aI proceso de actualizacion de
datos de la JEP, el drbol de tipologias utilizado es: “Llamada cafda” “‘Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada bromalequwocada B

% Con 44 tlpiflcacmnes para un resuitado del 6,34% de “Llamada no Efectlva

Las llamadas No Efectivas: son todas aquellas en donde no se tiene una contactabilidad. El arbol
de tipologia utilizado:para este ltem es: “Buzén” “No Contesta” “Sin sefial”.

liarmada efeciva
Mros 158
tiamads no Efectiva 8 gask

.. Graficad
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones “efectiva” se
actualizaron 340 datos de ciudadanos que se comunicaron a la linea, para un 69,25% de
participacion sobre las demas tipologias.

Tipificacion Llamada Entrante Efactiva

5% Arapta darinformadin
¥z actusfiz datos de contatto

5i. Comtesta tarcers o famidiar ¥ neacepta dar informaoen

5i, Np-acepts dar informacion 4,28%,
53, Contests tencem o famifiar yaceptadar informacidn 357%
. Contetia tercens goe manifesta desconoter 28 comparecnte k) ERr

Violvers fasmar g 0 | zm.
Privado de la Fbertad §s 122%
otras Entidades f JEP 1 o

rueradelpas 1 gae

Falieddp 1 9a0%

) Grafica §
-En la siguiente grafica se muestra el detalle de las tipificaciones de las llamadas entrantes con la
tipologia “Otros” y “No efectiva”.

Tipificacidn Hamada Entrants "Otros™ Tipificacién Llamada Entrante “No Efectiva®

Ustrda taitle .
Buzin

Otras Emfidad es f 1ER

Liamads muds %%u 5835 Fuera e senvco

* tamada boma § spdvwcada

No cartes@a

tirmads prosha @ 5 RI7E

Grifica 6 Grafica 7




g Kz 17 Mo, 184425, pdificln BPM
W Consulting. Bogolz, Colombia,

- &g BOT 7SEI094

88 vearmchpmoonsuling.oomao

3. Estadistica de las llamadas salientes

Durante el periodo del 1 al 31 de diciembre se realizaron por el canal telefénico un total de 37.819
llamadas o interacciones, de: Ias cuales fueron atendidas o respondidas por el ciudadano 26.090
llamadas, proporcmnando un resultado en el nivel de’ atenczon del 68,99%. Con un tiempo de

algun tipo de contacto telefomco

Gestign Cutbousd Salicates
5,00

37819

Arrsiicas

.Gréﬁcaa....

El cuadro que se muestra a contlnuaclon representa eE comportamlento de ias llamadas salientes
desde el mes de- septtembre hasta diciembre de 2022, recordando que enh el'mes de septiembre
se dio inicio y apertura a:la linea, se- reallzaron 21 925 iiamadas y respondleron 20 693 i!amadas
para una contactabilidad de[ 94,38%.

Para €l mes-de octubre se: reahzaron 25.404 !Iamadas y respondleron 24 303 Iiamadas para una

contactabilidad del 95,67%.
'En noviembre, se realizaron 33. 368 llamadas ¥ respondleron 24 837 para una contactablhdad del.

_74 43%, presentando una’ varlacmn de -21,24p.p respecto aI mes anterlor

'Se realiza la observaclon que a pamr del 15 de: nowembre de 2022 se generd cambio de_
plataforma, aplicativo o herramienta para eli ingreso y salida de llamadas, por lo que esta nueva_ :

herramienta permite identificar y: wsuallzar cada interaccion: detallada en cuanto a marcaciones. -

~ gestionadas, por tal motivo muestra un porcentaje de contactabllldad bajo comparado a los meses- - - -

- de septiembre y octubre.

Comparativo Sep - Oct - Nov - Dic Llamadas Salientes :
AT00T . £30.50%
35,000 93,38% 53475 3% EOTE0H

mE0E 4o
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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 periodo del
1 al 30 de diciembre, estas bases de datos son compartidas por la JEP al centro de contacto para
su respectiva gestion y comunicacion para la actualizacion de datos.

Comportamiento diario Jep llamadas salientes

LY,

s B SDUR TAITK o oy g GBI - BRIk, sk e o005

e ./‘ e
[T 883 P
azim szm Bnm ilm mmm HI/I0R SN S2IAER YIRS I/ LIUCE G 15712 FNILITR2 DO/ T2 ART SUYDIIED. JHMUAR THLNDE WA T NI

—lractiones s Mendices - Hivel Atenciin

Gréfica 10

fr-:3

i kiiiE

llamadas para gestlon de bases en el periodo comprendido del 1 al 30 de diciembre, con su
respectivo tlempo de conversaclon representado en segundos

JEP SALIENTES DICIEMBRE

| 1n2izozz g B ‘ %
areeze & 2ese e 0ae% 70
sgizozz ¢ M5 13 e3ax 42  52% 63
SHi2022 4 2588 . 1033 66,96x . 85 . 33p4% 70
| 8212022 4 2160 1518 9% 644 . 29.81% © B1
22022 5 1678 T8 V086x 489 2G.M4% 74
2022 S 1815 1262 6953% . 553 304T% 53
12H2i2022 > 1657 1240 74.83x am L 2BITR L 7B
weezz & wos  wa waae am 0 zeoex 7T
Manzi0zz & 1708 M6 6827k - 542 31.73% . 7B
| 15H202022 & 1585 M7 7231« . 438 | 2763% @ 72
zezz 5 1528 W41 6813 . 487 3180% 75
| 19n212022 5 1423 982 89012 441 | 38.99% = 7%
20M22022 2 1536 076 70,08¢ 460 -~ 20.95% 69
2022 4 1574 1083 | 505 32.08% 73
smopezz 5 W03 w3 sarmc | 4 2% 68
23N202022 S 1362 338 . ...888 e e . 31.13% . B5
26M242022 % 1654 1130 6 : 524 © 31.68% B85

| 27h212022 % 1798 73 : W62 58.07T% 77
28NM242022 = 13 ‘ ‘ 67.54: ' 32,46% '
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal de la gestion outbound en el

periodo comprendido del 1 al 30 de d|0|embre Ewdencnando una disminucién en la
contactabilidad con los cmdadanos :

flamadas sallentes aclarando que. a herram;enta U: Contact no- reconoce Ias llamadas a lineas
telefénicas “fuera de servicio”, por tal motwo el numero de Elamadas es menora Ias tlplﬁcac:[ones
reallzadas. L : IR

' "2' Con 32 906 tlplf caclones y una participacion del 88, 52% de “Llamada No efectiva

" registradas en la base, o equwocadas

<+ Con 641 tlplflcamones para un resultado del ‘1 72% de “Otros
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Tipificacién Llamadas Salientes

tlamaia ro Efectiva

tlamada afertiva BISH

Oh70E 7.3 1.73%

4
E

Grafica 11

En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacion de las tipificaciones de las
llamadas salientes “No efectiva” y la tipificacién de “Ofros”.

Tipificacién Llamada SaHente "No Efectiva® Tipificacién Llamada Saliente "Otros”

Uamads caida |

temadamada :

Ruara de senicic

Uamads pruehz % & 0,943
628

DtesEntdades/ P 2 031%

Sin Sefial 118 0,825

Lizmzts beorhz f Bquivocatls : 2 031

Grafica 12 Grifica 13

" En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacién de las tipificaciones de las
- lamadas salientes “efectiva” se actualizaron 1.173 datos de ciudadanos aceptaron brindar la
informacion, para un 32,35% de participacion sobre las demas tipologias.

Tipificacién Llamada Saliente "Efectiva”

#o. Contestatercero que manifiesta desconocer ai compardciente 1315
Si. Acepta dar informacion

Si. Lontesta tercero o famifiar y acepta dar infonatacioa

$i. Contesta tercers o famiar y no scepta<dar informacisn

Volver g Hamar

Sk No acepra dar informacion
¥Ye actualizd datos de contacio l 42 1,16%
privade de |s fibertad [ 32 0,885
Fallecido | 16 038
fuemdeipais § 12 033%

Persona Dewparecide {1 &03%
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4. Gestion de Bases

Durante el mes de diciembre no se recibieron bases de datos nuevas para gestionar, se continua
con las bases entregadas por la JEP, las cuales se encuentran organizadas de la siguiente
manera. :_' : : :' :

Bases de comparecrentes 17 603
Bases de Victimas 5: 291
Bases de Victimas Colectlvas 207 | :f-:: o :

Para un total de 23 101 reglstros

De Ia base de comparecuentes de los 17.603 regisiros, se tlene como gestlon efectlva 12 028
_ reglstros y 5 575 de gestlon no efectlva . o S

En Ia szgmente graf ca se puede ewdenmar la gestlon reallzada hasta el 31 de dlCtembre y su '

+5t. Acepta darinformaciin
: *“Mo. Contestatercem gue maniiest desconpeer af compareciente
*Si. Contesta tercere o familiar y acepta dar informacidn

*Si. Mo acepta dar information

*5i, Contesta ercerc o familiar y no zcepta darinformacics % 317 254%
*Privage de 1z fbermad g 135 L12%
*¥oherailamsr § 67  056%
*¥a actualizd dates de contacto | 6 D.85%
*Fueradefpals - 5 0.04%

~Persona Desaparecida 5 D055
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A continuacion, se muestra el detalle de ia gestién de las bases de los comparecientes con la
tipologia de lo “No Efectivo”, con una participacion del 65,03% y 3.624 registros tipificados como
Buzén.

Base de Comparecientes "Gestion No Efectiva”

*Buzon

“HMo, Mo contesta

*No contests

*Fuern de servicio 201 3,61%

*Ho. tismero na existe % 48 0,86%

*Mo. Ocupado § 13 p23%

Grafica 16

.personas que perdleron Ia wda sus familiares, sus tierras y propledades 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 causados a la naturaleza la JEP tamblen la
- -considera una victima.

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

:De la base de victimas de Ios 5.291 registros se tiene como gestion efectiva 3.875 registros y
1.416 de gestion no efectiva.

En Ia 3|gmente graf ca se puede evndem:iar Ia gestuon realizada hasta el 31 de d|C|embre y su

una parhcnpacnon del 68 44% de efectividad en Sl Acepta dar mformacnon
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Base Victimas "Gestion Efectwa

*§i. Aceptadar informacidn
*5i. Contesta tercers o fampiliar ¥ acepta darinformacisn

*5i. 1 0 acepta dar informacion

. Contesta: if dezconocer 33 e

*G5. Contesta tercero o Tamiliar y 0 acepes das infommaciin

*Wokar s lamar % b7 0,70%
*Fuers ddl pak i 21 8,53%
*Privado de fa libertad | 2 0,053
Grifica 17

*Buzdn
Mo, Mo contests
Nocontesta 0o gg &£38% 0

¢ *No. Ndmeronoexste

FFuers de senvicio

i, Doupado

R Gréfica 18
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4.3. Bases de Victimas Colectivas

Las victimas Colectivas son todas aqueilas que se encuentran siendo represeniadas por sujetos
colectivos acreditados.

Con la base de las Victimas, se busca garantizar su participacion en el proceso judicial. Los datos
de contacto, que seran 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 Colectivas "Gestion Efectiva”
4. toeptadar nfosmacién 3
*5], Contests teroero o femilier yacepta dar informsacion

*o. Contests tarcero que manifiecta deoono0ar 3l 10 WG A ECEME b

*i, Mo acepts dar informecidn |

*5i. Contesta tercer ¢ $amitiar ¥ no acepta dar informacion % T 3,30%

Grafica 19

En la siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada con la base de las victimas
colectivas, dejando como observacion la culmlnamon de la marcacién de acuerdo con Ios
compromlsos pactados.

J Gestrin Base Wotimay Calastivas |

Base recibida por la JEP 207 Ragistios

Marcacicn del T8z |

Base gestionada por BPM 230 Marcacianes

Caractasic

Cansidad 5¢ Ho Cantactads
Porcentage 23,4% Cantidad 176
Ba Electivo Porcenaje 76,52
Tipdicados Canyidad | Porcsntaje.
Si. Conkesta tereern o famikiar y
acepes dat B 5.505¢ Tipificadar Cancidad Purcentaje
5% Mo acepta darwdormacion. T 3.0 Buzin 00 a3
Efectiv Ho. Doupado [ 2800 Ho contests [} 6.5
N:L Corkesta teroer que manilicsts
Tipfiondee  |Cantidud|  Porcentaje al 4 173 Liamada corada i) 6,082
5i. Acepta dar 5t Contesta teroer o fanikar y na
informacién a 0.0 1 0A%2 Total Ne C. i il T6.52
Total No electivn Eil 1347

Gréfica 20
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5. Planes de mejora

4 Se evidencia una mejora considerable de 11,34p.p en el nivel de Atencion de la linea
Inbound — gracias a la estrategla que se implementé en los Ultimos meses, dejando 3

asesores fijos en la linea y tenlendo presente que Ias Ilamadas que ingresan al a linea
han disminuido. AR

4 Se continua con el rnonltoreo y acompanamlento constante a los asesores frabajando
sobre Eas |ncon5|stencnas presentadas, atacando de manera inmediata los errores,

4 Se continuacon Ias_ reuniones de seguimiento semanales, or_ganizando con el equipa de
la JEP {a presentacién de informes y la interpretacién de los datos. Logrando identificar
de manera mas detallada las cifras e indicadores de la gestion realizada.

4 Por parte del-equipo-de ingenieria de la JEP se iogra solucionar los inconvenientes y
errores generados en la herramienta Vista, se logro subir la informacion con corte 16 de
diciembre: mostrando algunos errores muy puntuales los cuales se esta revisando al
detalle para corregiry de nuevo subir la informacion. R

4 Se realiza la adicién de la OC 93234 hasta el 28 de febrero de 2023 con la inclusién de

un Agente Profesmnal en Sltlo por un penodo de 2 5 meses. . .

6. Anexos:

. _Informe de calld-ad
. ‘DashBoard acthaiizada




INFORME DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

PROYECTO:

Jurisdiccion Especial para la Paz - JEP

Periodo: 01 al 31 de diciembre del 2022.

Maria José Vargas Meza — Lider de formacion.

Jonatan Diaz Quiroga — Formador.




Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: diciembre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL
INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE CORRESPONDE
EL INFORME

PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:
INFORME NO:

V01 SGC - FR 164

Jurisdiccion Especial para la Paz

04 de enero del 2023

Presentar los resultados del proceso de la Gestion
del Conocimiento, los temas ejecutados y los
resultados de las evaluaciones de conocimiento. El
informe contempla el detalle de los eventos de
formacion realizados, los resultados, los hallazgos
y las acciones de mejoramiento realizadas y
recomendadas.

Del 01 al 31 de diciembre del 2022

Maria José Vargas Meza
Yomar Angélica Mufiéz , Sandra Milena Gomez
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: diciembre 2022

Contrato: JEP

Versién: 1

Clasificacion: Privado
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Informe de Gestion def conocimiento.
Mes: diciembre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

1. Resumen
TOTAL AGENTES | 20
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION l 4

TOTAL HORAS DE FORMACION | 05:00:00

2. Plan de Capacitacion Mensual

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

Duracién Fecha

Dic Blandas Manejo de clientes Dificiles 1:30:00 7/12/2022
Dic Técnica Elaboracién de textos 1:30:00 14/12/2022
Dic Corporativa Seguridad De la Informagién 1:00:00 26/12/2022

También se relaciona la evaluacion mensual gestionada

Duracion

Producto Evaluacion mensual 01:00:00 28/12/2022

3. Planes de accién y mejoramientos ejecutados

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

Manejo de clientes dificiles

Identificar los tipos de ciudadanos y sus caracteristicas, asi como las diferentes estrategias
para mejorar la comunicacién y gestién en cada tipo de ciudadano.

Programados Asistentes’ Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta

Elaboracion de textos:

Conacer, establecer y cumplir las buenas practicas profesionales para la comprension y
produccién de textos profesionales.

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




informe de Gestién del conocimiento.
Mes: diciembre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
20 20 0 100% 100 4,7

Seguridad de la informacion:

Conocer, establecer y cumplir las buenas préacticas profesionales para la seguridad en la
informacién, establecer conocimientos y protocolos de seguridad informatica.

' Novedade_é__ % Cubrimiento Nota Encuesta

Los resuftados relacionados anteriormente corresponden al promedio general del equipo.

4. Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

% Cubrimiento tirmestral

100% 100% 100%,
jit5 S C e N

2%

Ean

ortunre diciembre

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

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: diciembre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacién: Privado

Grafica No 2. Promedio horas de capacitacion x agente

____PROMEDIO HORAS DE CAPACITACION
Noviembre ¢ Diciembre

| 4:00:00 ! 3:00:00

Promedio horas de capacitacién
- &0
50060
4:48:00 : '

:00:00 £:00:00

&3]
Lid
&
o
L]

o
(R
i
B

31200

GERO0
sershre nondernbre diciembra

Cumplimiento de las 05:00:00 horas formativas por agente para el mes de diciembre, se
incluyen actividades de capacitacion realizadas por parte de Bpm en habilidades blandas.

5. Evaluacion mensual de conocimientos:

_ APELLIDO . N .
DAGER MORA YARIMA ALEJANDRA

1067962785 VASQUEZ HERNANDEZ KAREN ROSIRIS
1019154438 MARTINEZ VALENTINA RUBIO
1018488012 RIVERA LOZANO JUANITA VICTORIA
1020769538 GALVIS ALEJANDRA SALINAS
1047401013 ONTIBON ANDREA CUBILLOS
1019104334 RODRIGUEZ SEBASTIAN BERNAL
1014282483 JIMENEZ PACHECO KAREN JULIETH
1020762578 CASTIBLANCO QUEVEDO GEYMY NATALI
1016088167 PEREZ LARROTIA ANGELA TATIANA
1018493784 GARCIA MORENG MARIA PAULA
1022421954 MORENO BELTRAN CAROL ESTEPHANY
1094272162 | JAIMES VELOZA ALVARO JAVIER

4252967 LOPEZ LOPEZ MARCO ANTONIO
1019036320 VENEGAS AVENDANG SANDRA MILENA
1136883052 MEJIA ALVAREZ XIMENA ALEJANDRA
1022379194 BABATIVA PAEZ JULIANA ANDREA
1000941097 BELTRAN MARIAJOSE ALVAREZ
1002155264 VILLADIEGO GONZALEZ ENYER ALBERTO

80240685 ~NARVAEZLEON | JAROL ANDRES
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: diciembre 2022

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

A continuacion, se detalian las preguntas realizadas en la evaluacion mensual de

conocimiento para el mes de diciembre del 2022 de la campafia Jurisdiccion Especial para
la Paz - JEP.

EVALUACION MENSUAL DICIEMBRE — JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

1. :Seglin este escenario cual de las siguientes tipificaciones deberia ser la
adecuada?: Se genera marcacion y contesta la mama del ciudadano e indica que su hijo
esta viviendo en ofra ciudad y no tiene el numero del celular.

a) Si. Contesta tercero o familiar y acepta dar mfor
b) .8
c) Si. No acepta dar informacion

d) Volver a llamar

2. Cudl de las siguientes tipologias es la adecuada para un ciudadano gue se comunica
e informa ser compareciente y no registra en nuestra base de datos

a) Compareciente y dejar clara la observacion.
b) Victima y dejar clara la observacion.

c)} Lientra en base de
d) nguna de las anteriores.
3. Al solicitar tiempo en linea en nuestra gestién, el tiempo estipulado bara retomar al

ciudadano es:

a) Entre 100 y 105 segundos.
b) Entre 80 y 90 segundos.
c} Entre 40 y 50 segundos.
d) Entre 50 y 60 segundos.

Responda Falso o Verdadero, segin corresponda

4. Si el ciudadano manifiesta que vive en una vereda. ;En el tipificador sclo bastaria
con dejar el registro del municipio y direccion, sin dejar que se trata de una vereda? ( F).

5. Cuando el ciudadano informa que esta privado de la libertad. ;en la direccion
principal deberé colocar la del penal donde se encuentra recluido? (V)

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestién del conocimiento.
' Mes: diciembre 2022
Contrato: JEP X -

Version: 1 Bpm

Clasificacién: Privado '

6. Después de indicar el guion de Habeas Data, no es necesario hacer la pregunta.
Sr(a) XXXX ¢ acepta responder a las preguntas que se formularan sobre sus datos de
identificacion y contacto? (F)

7. Cuanto me dirijo de “tu” al ciudadano, estoy afectando el item de |la personalizacién
en la matriz de calidad. (V)

8. El contexto son las circunstancias en las que transcurren los hechos que figuran en el
texto, es decir, el entorno y el momento en el que se desarrolla la historia.

Segun el anterior enunciado indique si es falso o verdadero.
Verdadero

Falso

9. Hablar con autoridad es uno de los pilares importante para identificar la necesidad del
ciudadano,

Verdadero

Falso

10. El texto es el guion escrito. Esta formado por palabras, contiene titulos, parrafos, efc., y
puede estar redactado en forma de mondlogo o de dialogo.

REPORTE POR PREGUNTA

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

L CEDULA _ APELLIDO __NOMBRES _P1 P2 P3 P4 P5 P5 P7 P8 Po Plo
1018514089 DAGERMORA { ALEJANDRA | 1 | 0 | 1 [ 1 | 1 | 1 | 1 | 1 | 1| 1
1067962785  VASQUEZ 'ROSIRIS L T I P A A T T O A R I
1019154438 |  MARTINEZ VALENTINA + 1 | 1 [ 1 [ 1 [ 1 [+ 1 [ 111
1018488012 | RIVERA LOZANO JUANITA 111t lol v 1T 111 1]
1020769538 GALVIS ALEJANDRA | 1 & 1 | 1 | 4 | 1 [ 1 [ 1| 1| 1]
1047401013 ONTIBON ANDREA BEEEEEEEEEREEE RN
1019104334, RODRIGUEZ SEBASTIAN | 1 | 1 | 1 | 1+ | 1 | 1 [ 1|1 ] 1|1
1014282483 JIMENEZ KARENJULIETH] 1 | 1+ [ 1 [ 1 [ 1+ T4 71 [ 1] 1 |1
1020762578 | CASTIBLANCO (GEYMYNATALI| 1 | 1 [ 1 [ 1 [ 1 . 1 | 1 [ 1 | 1| 1
- 1016088167 PEREZ \___ANGELA RN
8
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: diciembre 2022
Contrato: JEP
Version: 1

Clasificacion: Privado

bpm

1018493784 GARCIA MARIA PAULA | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1022421954 MORENO CAROL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1094272162 | JAIMES VELOZA ALVARQ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
4252997 LOPEZ LOPEZ MARCO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1019036320 VENEGAS SANDRA 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1
1136883952 | MEJIA ALVAREZ XIMENA 1 1|1 1 1 1 1 1 1 1
1022379194 | BABATIVA PAEZ JULIANA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1000941097 BELTRAN MARIAJOSE 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1002155264 | VILLADIEGO ENYER 1 1 1 1 1 0o | 1 1 1 1
! 80240685 | NARVAEZ LEON JAROL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

6. Plan de capacitacion proximo mes: enero 2023.
- NG Duracioé echa

Ene Blandas Relaciones interpersonales 1:00:00 6/01/2023

Ene Técnica Excel basico — intermedio 1:30:00 13/01/2023

Ene Corporativa Sistema integrado de gestién 1:30:00 20/01/2023

Ene Producto Evaluacién mensual 1:00:00 26/01/2023

7. Conclusiones

Se evidencia una mejora la participacion en las actividades enviadas y realizadas por parte
de formacién Bpm, esto se ve reflejado en la nota general de todo el equipo.

Se aprueba con un promedio de 87% la nota de evaluacién mensual.

V01 SGC - FR 164
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INFORME MENSUAL DE CALIDAD

PROYECTO: JEP
JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

Periodo: 01 al 31 de diciembre de 2022
Orden De Compra N° 93234
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DATOS GENERALES
CONTRATO 93234
FECHA DE PRESENTACIC)N DEL

INFORME:

OBJETIVOY ALCANCE DEL
INFORME:

PERIODO AL QUE CORRESPONDE' '

EL INFORME
PRESENTADO POR:
ENTREGADO A:
INFORME NO:

06 de diciembre de 2022

Presentar la metodologia, resultados y hallazgos
evidenciados en el mes de diciembre desde el érea
de calidad en el centro de gestion de servicioal
cliente Jurisdiccién Especial Para la Paz (JEP).
Ademés, se describen aspectos relevantes y las
acciones de mejora realizadas y recomendadas
que se sugieren para mejorar en la prestacion de
servicio.

Del 1 al 31 de diciembre -

Helber Ricardo Quintero |
Angela Mora Soto
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1. Presentacién

Uno de los principales objetivos del area calidad es auditar las diferentes transacciones presentes
en las operaciones validando el cumplimiento de los criterios de calidad y protocolos establecidos
por la organizacion o clientes corporativos, con el fin:de retroalimentar, generar alarmas de
gestién y proponer planes de mejora que impacten positivamente la prestacion del servicio.

Este mecanismo permite detectar de forma objetiva, las pnnr:lpales falenmas y/u oportunidades
de mejora en los asesores que prestan el servicio en los diferentes canales de atencion. Para
llevar a cabo esta funcion se cuenta con un lider de calidad encargado de realizar las auditorias
o monitoreos correspondientes y a su vez el debido acompafamiento a los grupos de trabajo.

1.1 Metodologia para la gestién de Calidad

v chclonano de cal:dad

Jurisdiccion Especlal Parala: Paz, se crea el diccionario de calidad y se detennlnan los atributos
de evaluacion que seran tenidos en cuenta al momento de llevar a cabo las. audltorzas Los cuales
se encuentran clas:f cados de la siguiente manera:

causa que una transacmon sea defectuosa como ser: no resolver el requenmlento maltratar al
cliente, _fa_lla en comunicarse con claridad

_ E-Eerr critico para negocio: Es todo aquello que desde la perspectiva del negocio causa que
‘unatransaccion sea defectuosa, como ser: costo innecesario para el negocio, pérdida innecesaria
_ para el negocio.

-Error critico de cumplimiento: Errores que hacen que una transaccion entera se considere
~defectuosa porque se encuentra en contra de las regulaciones o leyes imperantes y pudiera
causar problemas a nivel personal o de la empresa. '

~Erro no critico- Errores que no vuelveh a ia transaccion entera defectuosa pero que generan

correspondlentes audltonas
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informa de maners dazs y compiels el motivo de fa comunicacian,

valida nombres y speiiidos campletos, asi come af tpo y numero de documento de s persona @ contactar, anies de
proceder con la actuslizacidn de dates.

Escucha activamente st dudadano de forma activa, sin hacasr repetir la informacién por segunda vez, demostrando
ntarés y concartracion an la comunicacién. Asf misme evita interrumpir de forms negativa 9f cludadano en su relsto.

vita Gue B} dudadano finalice §a comunicacidn sin justa causa como: Thiempos profongadas de aspera, ocasionando
ahandone de Ia Hiamada por parte del tiudadana, (A partir dal segunda 61 de solicitar 13 espera si e ciudadano teeiga, s2
considera que ha inducids &f cudadanc 3t sueigus).

JAndica de manera puntual no peder atender la fransaceica por factores externos {fatlas de audio, intarferencia,
herramiantas a aplicativos}.

Afiende la llamada segdn fa asignacidn de la herramienta (marcador automdtice; dentre de fas primeros 5 segundos
garantizanda ja atention y evitando la pérdida dej registrp gastionado.
Optimiza los regisiros asignados para marcacidn manuat en caso de serask.

Hace referencia a la forma en que s2 trata al dudadane, voeabuiario inadecuado, tonc de voz agrecivo, ssrcastico o
anice, frases inadecuadas, ofensivas y burlas, Damuesira amabilidsd y cortesfa con el ciudadanc que permita sentir e
coniacto active con of mismo, es tolerante y empatico.

Confirma y/o solicila de manets torrecta fodos 1os datos cornespondientes a la actualizacidr entre elios: wWentificacicn,
direccidn, teiéfono, corrac electronicn, represemtacidn judicial, sedes de apoyo, spoyo psitosacial entra otras,

. Registra correctamante ia infarmacidn de acuerdo con lo suvinistrado por ef ciudadans.

. Evita Ingresar informacidn af sistema gue no se ha suminisirade gor parte del cudedane (tipificader}

\ Registra informacisa schre fa caduia de otra ciudadans gue no sea ef de la gestion,

. Registra 20 ol campo de observacionas Ja informacion de manera correcta y completa sezdn los lineamientes
establacidos,

Clasifica correctamente fa comanicacion de acuarde can io informado por ei ciudadano y/e &1 resuitado de la marcacidn. |

Empleg una oriografia adecuada en todos jos regisiros realizados, evita errores mecanogrificos y de digitacion.
.Digits de manars clarz para no sfectar el contexte de i3 informacign,

.Construye unt texto de menara (oherenia para la raspectiva trazabiifidad gue se le dé al casc.

Todos fos campos def formulario deben i en maydscula.




Kra 17 Mo, 164-25. Edificlo BPM
Comsutting. Bogotd, Colombl
€ 601 7559004

consultin @ & wawbpmeonsulting.comco

d.

.£} agente brinda informacidn corfidencial tales como datos confidenciales a terceros {nombre, cedula, teléfona, exc.}
1asf mismo se abstiene da informar al ciudadanc procesos intermnos que Impriman una imagen negativa al negocio.
Jnfarma ai ciudadane ol guion de Habeas Dats de acuerde con fa 0 establecido en la Ley 1581 de 2012 y en caso de sar
necesaic informa en lenguaje claro a que hace referencia la protaccitn de los datos personales,

-Efagente no redibe, ai resliza Hamadas personales por ai cansd intemo.

-1.Mo contesta ef celuar en ia operacién.

Maneja acecuatdamentea lds herramiantas de trabajo sin disminuir intencionalmentea el ritmo de trabajo {ne bicguesr,
ingerir alimentes y no maquillarse en el puesto de trabajo)

Debe evitar cealizar actividades ajenas a su labor dantre de a cperacicn como: acceder a paginas web no suterizadas,
gnicamente podré hacerio para actividades estrictamante laborates.

.Evita ruidos axterncs coma bostezos, risas, estomudaos, comida

-Realiza uso correcto del correo corporativo, evitando realizar actividades ajenas a su fabor

" ERROR NO.CRITICO.

DEFINICION

Hate uso correcto de todas los guiones establecidos para {a carmpafa.

-Evita titubear o contradecirse durante 1z Interacritn con of cudadana,
- |-Evsta utilizacidn de condiddorales qua ransmizan al ciudadane descorfianza da fa informacion entregada.
- LTransmite seguridad enr el conocimiento de ks informacicn,

.Se dirrge A cludadano con los protacoios astablecidos segun corresponda: Pars génere mascding SR. ¥ pars género
femenino SRA.

Personaliza minimo 3 veces duraate s comunicacion.

.o debe tutesr ol tiudadiane en el transcursa de la convarsaziGn, exceptuando gua &l mizme 1o soficite,

Hace referencia 2 1os ternpos stiicitados de manera cofierente con la gestidn y consulta Gue se estd desarrollanda, ¢!
agente tandrd como maxime 56 segundos para retomar iz famada. {Es importante maneisr ios guiones establacides
tanta en 2f momento de soficitar e tiemao en espera, como af momente de retomar ia Harmada}

£n tos casos donde se daje an aspers at ciudadano se debers hacer uso del mute y hold en simuitaneo, asi mismo debe
justificary agradecar ios fiemgpos de espera

£vita tiempos sin ecompafiamiento constante al cludadano {superiores 3 10 seguncios)

iz un tono de voz adecuade durante ef initio, desarrolio y final de fa Hamads. Debe ser untone ge voz calido,
arnable y cordial con el ciudzdanc que permita sertic of contacts sctive con el mismo.
- : -Controla =i votumen de ia voz y genera una buana y grata exnariencia aa i comunicacian.

utiliza lenguaje precisc {evita tecnicismos, muletiliss, diminutivos, extranjerismas, onomatopeyas)

-Uitiliza correctamente 1as pautac que sa teben mantener durante la comunicacion, solicitando datos ai ciudadano de
manera gentif y cortés.

Sostiene sonrisa teiefdnica evitando llamadas planas,

-hAuestra interés con el ciudadano 3 10 3argo de s larmads, std atento y dispuesto para atender ai ciudadang.
Mantiene on trato cdlide con el eiudadann, es tolerante, comprende s situacién y asté presto a escuchar al civdadane.
.Utiiza frases de cortesia 5. Por favor, gracias.
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v Auditorias y/o monitoreos

Para llevar a cabo las auditorias, el area de calldad cuenta con diferentes tipos de monitoreos,
entre los cuales se encuentra: ,

-Monitoreo Remoto: Su objetlvo es reallzar la valldamon de Ias transacciones grabadas por los
diferentes canales de mteraccmn de cada asesor, para este caso los servicios outbound e
Inbound ORI e e e e e

aspectos a mejorar dentro de su Iabor buscando asf generar un camblo posnttvo en Ia prestamon
delserv'c'c) RO T F PP

. nohﬂcacnon A su vez, es cntado con el lider de calldad responsable de llevar a cabo Ia. ;
- retroalimentacion y el d:lngenmamlento de un compromiso mediante un formulario de forms que. -
: permlta integrar en su gestion: dlarla Ias oportunldades de mejora identificadas. .. ..
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2. Resumen general

Para el mes de diciembre el area de calidad monitored a los veinte (20) agentes que conforman
la operacién, realizando un total de veintinueve (82) monitoreos. Adicionalmente la totalidad de

agentes se consideran antiguos, después de cumplir el tiempo de curva de aprendizaje, para lo
cual se tendra en debido segulmlento en la reincidencia.

Monitoreos por Canal

| Telefonico 144

Telefdnico

Los resuitados generales correspond[entes al mes de diciembre, que mcluyen los dos servicios

de atencion telefonica: inbound (llamadas entrantes) y outbound (l[amadas sallentes) se observan
a contlnuac:lon

RESULTADO

Nota Error Critico Usuario Final {ECUF)
Nota Error Critico Negocio (ECN]

Nota Error Critico Cumplimiento (ECC)
Nota Error NO Critico (ENC)

NOTA EC GLOBAL

% Precisién Total - Canal Telefonico

99,38% 99,38%
T g

98,18%

META 95%

Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico Mo Critico
tIsusario final {ECUF) Negocio {ECN) Cumplimiento (ECC)




Hra 17 Mo, 18425, Bdificho BPM
Consufting. Bogotd, Colombia,

R 501 7EEB08A

@ wwwbpmeonsuiting comen

consulting

Se evidencia que la mayor oportunidad de mejora se centra en la precision de error critico de
negocio, especificamente en los items- Registra la informacién de manera correcta, Aplica
correctamente las reglas de orfografia, . digitacion, redaccién y Usar el canal
adecuadamente sin afectar la lfamada. Oportunidades que han sido recurrentes durante el mes
de diciembre e B

Asi mismo se identificaron, los siguientes hallazgos discrimi

iados por atributo, asi como la nota
global por cada uno de los asesores. SR

PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECN

17% i7% 7%

Registra Ia informacidn de Actualiza los datosde manera  Aplica correctamente las regias Usar el canal adecuadamente sin

manera correcta correcta . de ortografia, digitacion v afectar la lamada
redaccion
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PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECCU

100%

Usar el canal adecuadamente sin afectar la lamada

en error cﬂtlco corresponde a

" El asesor mgresa el municipio de manera errada, segun- Io informado por el c:udadano
[El asesor diligencia el correo con espacios ¢ con el dominio equivocado.

- La observacion registrada carecer de normas ortogréficas.

- El asesor registro de manera incorrecta el tipo de documento del ciudadano.
El asesor ingreso incorrectamente la direccion informada por el ciudadano.
El asesor dejo buzdn de mensajes sin finalizar la gestion después de dejarlo.
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Personaliza adecuadamente la Hamada

El asesor no utiliza
telefénica como dim

El asesor en ocasioné

Se evidencia que no se’
ciudadano.

Se evidencian titubeos den
ciudadano.

Se identifica que e

32%

18%

Uso del lenguaje adecuado Demuestra cortesia en el trancurso de ja
transaccién

e [e cambia el nombre al

al puede generar inseguridad en el

po de espera estipulado.
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3. NOTAS POR AGENTE

En el siguiente grafico se identifica la nota global por cada uno de los asesores, asi mismo la
cantidad de monitoreos realizados.

Nota G!obal EC/ENCAgente
7% Nota ENC == ota EC

166% 100% 100%  100%  100% 100% 100% 130% kavivr] 150% 1ao% i00%

| 96% ' 95%

Error critico | Errores Gritico | Error Critico Erraores no Galidad Global
Usuario Final Negocio Cumglimiento Crificos

ANTONIO LOPEZ LOPEZ
ANDRES NARVAE j

£ 100,00%
) 95,83%
i 100,00%

e 100,00%

: auuu\ BARRERO
DIANA BARRERO

- "‘Mi'nwm BARRERO ..

"DIANA BARRERO

nwm 'aAmiEiib'

. ‘m._.:‘
' uu 00%
100,00%

- 0 = = ;W

JEP" . DIANA BARRERO 1uam wA% G '1nu ,00%
‘1094272162 ALVARD JAVIER JA S R DIANA BARRERO A0000% o e7.22% . 91,87%
_136883952 meNAALEJAnnRA MEJIA Al VAREZ “JEP DIANA BARRERO 100,00% 100,00% 2§ 100,00%
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3.1 Retroalimentaciones

Para el mes de diciembre se llevaron a cabo las correspondientes retroalimentaciones con la
debida escucha de grabaCIon por parte del agente, para que de.esta manera identifique la
oportunidad de mejora-que presenta asi mismo, se les compartlo la reincidencia y recurrencia
teniendo las afectaciones. reallzadas en meses pasados; de |gual forma se les indicé las
consecuencias de mantenerse en este ranking.

Se notificaron las preclsmnes grupales y notas, con el fin de conclenttzar al grupo de su posicién
a nivel campana.
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3.2 Actividades realizadas

Se llevaron a cabo las siguientes actividades con el fin de mitigar las oportunidades de mejora
encontradas en los momtoreos reailzados ala operacmn

e Antes de la carga maswa pendlente en vista, se le: compartlo al grupo la validacién masiva
de inconsistencias | ara poder subsanar las novedades. presentadas Ver Anexo 1.

e Apartirde la etncas cle calidad generadas en el mes de nov;embre junto con |a operacién

se les recon cio el esfuerzo a las dos mejores personas a través de contenido de 100% de
calidad y s.e e_s_'_conc_edlo unas horas de descanso Ver Anexo 2

sen5|bshzo en 'temas de manejo de cnudadanos para rebatir objemones

14
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3.3 Plan de accion Enero

v Seguimiento; De acuerdo con la reincidencia y recurrencia en errores, se validara
inicialmente 1as gestiones de estos asesores y se hara: monitoreo en vivo para identificar

su evoluclon despues de las retroalimentaciones reallzadas

v Reconocimi‘eﬁtq:-'JUnto a la operacién se hara la validacién de los indicadores para
realizar algun tipo de premiacion a los dos mejores asesores.

v Actividades de refuerzo: En conjunto con el area de formacion se realizaran actividades
de manera semanal, donde se. haga enfa3|s en: las opartunldades de mejora mas
evndentes enla gestion """"

-[:;bajas R

v "Momtoreo masivo: Se segulran monitoreando de manera maswa las mconsmtencnas que
el mismo asesor deber subsanar de manera inmediata. - :
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01

Base inconsistencias 5 JEP

: ces i $y Hesponder @ Responder a
helberquintero®bpmconsuiting.com.co 4 e ;o ohER

Baes - ANDRES CUBRLOS, T ALEIANDRA SALINAS, O GEYBMY CASTIBLANCE, - 'MARIAG MORENG' - MARIBIOSE ALVAREZ - KAREN YASQUET, -
SO digna bareo®bpmconsuling.com.cot " Sebastian Banal’

ngansistencias Salsy
YR

Buen dia equipe,

Refaciono base da inconsistandias, con el fin de que se puedan subsenar antes de finalizar jornada del dfs de hoy. Recusrden que estas las podrdn encontrar resaltadas en color amarille.

ANDREA CUBILLOS ONTIBON
ALEIANDRA SALINAS GALVIS

GEYMY NATAL CASTIBEANCO QUEVEDO
MIARIA PAUEA GARCIA BMIORENC
MARIAMOSE ALVAREZ BELTRAM

KAREN ROSIRIS VASQUEZ HERMANDEZ
ALVARG JAVIER JAIMES VELOZA
XHAENA A EIANDRA MEHA ALJAREZ
Fotad gensral

L T T R R PR T

b
-]

Cordialmente.

02

Felicitacidn Notas de calidad en 100% Noviembre

o Reervier

)V) Respondesy | \'é'_} Ragpondar 2 tedos

INDCDITLID
OB

ienguintere®ibpmaonsult
L uania svera @B PRITONSLU
‘Dizne Bamwrers'

Buen diz Juanita,

Calided v eperacion, te feficitan por el compromiso gue tuviste en ef mes de noviembre, en ef cual obtuviste notas de 100%, en las precisiones de Error critico v no
critico.

£f srea de calidad agradece a excelente gestion y recanoce ef esfuerzo, eficacia y eficiencia def colaborador en mencitn ya gue de esta maners nos ayudan & alcanzar |
metas grupales ¢ individuales.
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Jmpi JURISDICCION FORMATO JEP-ER-08-07
P ESPECIAL PARA LA PAZ Informe de supervisién de eontratos / convenios Versitn 40 | 20230615
NOMERE DEL CONTRATISTA:  |BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN |ivo. conTRATO/CONVENIO: | oroEN DE COMPRA 53234
No. DE IDENTIFICACION: 900011395 TP0 coNTRATO: | PRESTACION DE SERVICIOS [ intormemo: | o5 | rarciar
PERIODO DEL INFORME: [ger] o1 oz | & | = de  Diclembre  de 2022
0 1. OBLIGACIONES ) OMENTARIOS DEL SUFERVISOR

En el marce de ejecucién de la Orden de compra No. 93234 del Acuerdo Marco de Precios de servicios BPO II, CCE-025-AMP-202], cuyo objeta contractual es: "(i) las conwdiciones para la
contratacién de Servicios BPO al amparo del Acuerdo Mareo y [z prestacion del servicio por parte de los Proveederes; (if) las condiciones en las cuales las Ertidades Compradoras se
vinculan ! Acuerde Marco y adquieren los Servicios BPO; y (i} las condiciones para el pago de los Servicios BPQ por parte de las Entidades Compradoras’, con plazo de ejecucidn del
12/07/2022 al 28/02/2023, esta supervisién se permite informar que el contratista realizé las siguientes actividades, sin perjuicio de ofras que el contratista defalla en su informe:

El contratista realizé durante el mes de diciernbre las siguientes actividades en la gjecucion de 12 orden de compra:

1. El contratista informa que durante el periodo del 1 al 22 de diciembre ingresaron por el canal telefénico un totel de 655 [lamadas, de las cuales se atendieron 644 llamadas,
proporcianando 1n resultado en el Nivel de Atencién del 98,32% (el nivel de atencién es la medicién de las llamadas que se atienden sobre Izs llamadas que ingresan}. Con un tiempo de
conversacitr: de 399 segundos (06:35 minutos).

Realizando la clasificacién del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por Ia inea 018000189946 ingresaron 121 lamadas y se atendieron 120 lamadas. Por Ia linea local (601}
7437077 ingresaron 534 llamadas y se afendieron 524 llamadas.

2, Bl contratista informa que el fiempo de conversactén es de 06:35 minutes obedece principalmente ala actualizacitn de los datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la
Ifnea de atencidn. .
3. El contratista informa que durante el mes durante el periodo del 1 2l 22 de diciembre s¢ realizaron por el canal telefdnico un total de 78.559 llamadas o interacciones, de lag cuales
fueron atendidas o respondidas por el cindadano 20.056 llamadas, proporcionande un resultado en el nivel de atencién del 70,23%. Con un tiempo de conversactin total de 74 segundos
{01:23 minutos) tomando solo las lamadas efectivas, llarnadas que si contestaron los cizdadanos.
Se realiza la siguiente observacién del tiempo promedio de conversacién de lamadas salientes es 01:23 mirutos, aqui se tiene en cuenta fas llamadas que son No efectivas.
4. El contratista informa la efectividad de la gestién de la bases de Comparecietrtes:
(5i Acepta dar informacién} 6.722 ciudadanos, para ima participacién del 56,53%.
5. Bl coniratista informa la efectividad de Iz gestién de las bases de Victimas:
(5% Acepta dar informacién} 2432 ciudadanos, para una participacién del 68,41%.
6. El contratista informa la efectividad de la gestion de la base de Victimas colectivas la cual ya se finalizo de acuerdo con las respectivas marcaciones Pajo los compromisos pactados,
’ tenjendo una efectividad del 6,9%.
Respecto a la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden la llamada, pero no se camplid el objetiva de actualizar los datos por los diferentes motivos.

7. El contratista informa que se realizé una sesién de seguimiento térnico y monitore BPO para el cazgue de 1z gestién en Ia herramienta "Vista” con los ingenieros dela JEP en donde se
hacen los respectivos cargues de las bases de toda la gestion realizada durante el mes, el drea de ingenderta informa que ya es posible cargar la informacién de acuerdo conla
actualizacién del nuevo drbol de tipificacién, pero al momento de subir la informacidn.

8. El contratista informa sobre las actividades de bienestar para los asesores y planes de mejora implementados como son el nuevo 4rbol de tpificacién, las capacitaciones por parte del
érea de formacién, los monitereos ¥ retroalimentaciones por parte del drea de calidad, asi como los segufmientos 2 los indicadores de productividad por cada aseser, seguimiento
realizado por la supervisién del BPO.

9. Se realiza la adicién de [z OC 93234 hasta €l 28 de febrero de 2023, inchuyendo un Agente Profesionzl en Sitio jornada ordinaria durante £l periodo de 2.5 meses

El irdorme 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
Tuta; hitps://jepcolombia-

my.sharepoint.com/persanal/leonardo_narvaez_jep _gov_cu,"_layuutslls,funedﬁve.aspx?id=%2Fpersonal%2Flﬂonardo‘3r'oSFnarvaez%SFjep%SFgov%SFco%ZFDocummts%ZFEscﬁtoﬁu%ZF

Docume:ntad%CB%BBn%ZOBPM%ZOConsulﬁng%ZDIB%ZOAgUsI:o%ZDde%zo.'zD22%2F8%2E%20Documenbus%Zﬂso]icitud%ZDde%ZOpago%ZOOC%ZOQBM%!DM%ZDBPM%ZUComMﬁ
ng%2FDiciembra%202022

El presente informe se entrega 1 31 de diciembre de 2022

~EJECUCTON FRESUPUESTAL
_ R : CONCEPTO . S5 VAIOR.. |

VALOR INICIAL DEL CONTRATO 3 654.499.989,52
VALOR ADICIONES (si aplica, especificar el o los miimeros de adicién) $230.262.288,86
VALOR REDUCCION {si aplica} $128.039.424,93
'VALOR POR OTRO CONCEPTO (5t aplica) ' o000
| VALOR TOTAL DEL CONTRATO ) § 756.722.863,45
[VALOR PAGADO

PagoNo.1 - mes: Agosio de 2022 §102.423.945,69

PugoNo.2 - mes : Septiembre de 2022 $105.378.960,83

Pago No.3 - mes : Octubre de 2022 $105.750.433,61 §419.248.807,64

Pago No. 4 - mes : Noviembre de 2022 $105.695.467,51

PagoNo. 5 - mes : Diciembre de 2022 § 0,00

Pago No. & - mes : de $000
[VALOR CAUSADO QUE NO SE HA PAGADO (valor a pagar factura) * $ 105.258.956,47
'VALOR TOTAL EJECUTADO (walor pagads + valor causado no pagado) § 524.507.764,11
SATDO DEL CONTRATO {vdlor total def contrato —vaior fotal ejecutado) $232.215.099,34
SALDQ POR REINTEGRAR (si aplica) $4.00
SALDO POR LIBERAR {si aplica) §0.00
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SALDO LIBERADC (si aplica)

§0.00

* EI valor causado no pagada corresponide a cusnias de cobro o facturas recibidos y aprobados a satisfaccitn por el supervisor o interventor para su page.*

3. CONTROL Y MITIGACION DERIESGOS

la supervisién/interventoria ha realizado las siguientes acciones de control y seguimiento a los riesgos previsibles definidos en el Documento Justificative de la Contratacidn ¥yen al

contrata, en curso de la gjecucidn del presente contrato/convenioforden:

QUIEN TIENE ASIGNADO EL - CUANDO Y COMO SE REALIZA EL
GACT
DESCRIPCION DEL RIESGO o TRATAMIENTO / MITI ON MONITOREO
Terminaciém anticipada del Acuerdo Marco eon un Colambia Compra Eficiente y Establecer suficientes cupos de Verificande condiciones de terminacidn
Proveedor Entidad Compradora Proveedores anticipada / Permanente
Estipulzcidn contractual que permita
[Cambios en los irfbutos, aranceles o regulacién de precias La Fntidad Comprade revisar los precios frente a cambios en Revisando Ias comunicaciones de los
aplicable pradora tributos, aranceles o regulacién de precios [Proveedores / Permanente
[aplicables
Estipulacién conttactual que permita la
aplicacién de descuentos a los
incumplimient
[ mterropciones en 1a prestacién de Servicios deBEOpar | me;dzm P"_;dcmm:;m] °%  |Mediante Ia supervisién de la
fallas ateibuibles al Proveedor or - 58 p1.-1.lac1 " - que Orden de Compra / Permanente
permita aplicar multas o sanciones al
Proveedor que reitere el incumplimiento
de los ANS
Estipulacién Confractual que obligue a la
Entidad Compradora a cumplir con unos
Interrupciones en la prestacién de Servicios de BPO por Fntidad Comnradora pardmetras minimos que permiten at Mediante la Supervisién de Ia Orden de
fallas atribuibles a la Entidad Compradora P Proveedor prestar los Servicios de BPO,  (Compra / Permanente
en caso de no cumplir el proveedor
quedaria exonerado por la interrupcitn.
Estipulacidn contractual que . - N
Dificultades y retrasos en la entrega nicial de los Servicios Proveedor y Entidad establezca tiempos de aprovisionamiento ‘é ddu 5o rela .du ie Enhd:;ts "
BPO por causas atribuibles al Proveedor. Compradora de los Servicios de ompracoras . _qon,a 33 COn retraso en
BPO entrega del servido / Permanente
Estipulacién contractual al proveedor que
lo obligue a demostrar semestralmente
que mantiene vigente I relacién
Terminacién anticipada del contrato entre el propietario dela confractual con el propietario de [a Verificando mediante formata de
infraestructura de Nube sobre Ia cual se encuentra la Proveedor infraestructura de nube piiblica o privada |acreditacitn del propletario del centro de
herramienta de BPO y el Proveedor adiudicado en el sobre la cual se encuentra operativa [a datos o el CSP y estipulacidn contractual /
Acuerdo Marco plataforma de BPO y acepte que seran | Permnanente
usados para los
servicios BPO durante Ia vigencia del
Acuerdo Marco,
. N Realizando ur andlisis periddico de
Vulnerabilidad de lzs sohiciones que comprometan la C:;x:tar Cm;:lh infom(::ci n tivos para vulnerabilidades sobre la infraestructura y
seguridad de la informacién atribuibles a 1a infraestructura o © agua.t. . . yau las herramientas de BPO y mediante la
A , ) Proveedor confidencialidad. Realizar pruebas de i - ;
el la herrameinta de BPO; o mal uso de la informacion par . ) adquisicién de servicios de seguridad
[seguridad a la infraestructura sobre [a
parte del Proveedor. . contemplados en el Acierdo Marco de
que prasta servicios €] Provesdor. Precios / Permanente
4. GARANTIAS
ANEXO DE FECHA DE hid A
ESTADO -
LAPOLIZA EXPEDICION Desde Hasta
CONTRATO BERKLEY COLOMBLA
55166 hit 15/07,
0 f1 SEGURQS 5/07/2022 /07/2022 15/12/2025 18/07/2022
BERKLEY COLOMEIA
MODIFICACION 59166/4 22/12/2022 2{12/2022 28/02/2026 26{12/2022
SEGUROS
5. MODIFICACTIONES CONTRACTUALES
. MODIFICACION No. FECHA OBSERVACION
Se reduce el pailor del contrato, en 1z suma CIENTC VEINTIOCHO MILLONES TREINTA Y NUEVE MIL
Reduccidn 1 15/12/2022 |CUATROCIENTGS VEINTICLIATRO PESOS CON NOVENTA Y TRES CENTAVOS MICTE
($128.039.424,93)
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Prorrogar el plazo de ejecucion del contrato hasta el 28 de febrero de 2023, Adicionar al valor del contrato la suma
Adiddén b prén'oga 1 15/12/2022  |de DOSCIENTOS TREINTA MILLONES DOSCIENTOS SESENTA Y DOS MIL DOSCIENTOS
OCHENTA'Y QCHO PESOS CON QCHENTA Y SEIS CENTAVOS M/CTE  (5230.262.288,86).

6. CERTIFICACION DEIL SUPERVISOR DEL CUMPLIMIENT . LAS. OBLIGACIONES DEL'PERIODO

Certifico que el (la} contratista/cooperante cumplié con las obligaciones contractuales y efectud el pago a los sistemas de salud y pensifn, de conformidad con la Ley 789 de 2002
modificada por la Ley 828 de 2003, y de ARL de acuerdo con [z Ley 1562 de 2012. As{ mismp, Ia JEP cumplié con las responsabilidades que adquirié con el contratista/cooperante una
vez se legalizé el contrato/convendo. En consecuencia, se sugiere el pago correspondiente al perindo del informe.

£ n 113 Et\. cc 52085127
Uv""’*tgg VA Nombre: Angela Mark Mora Soto - del 1 2126 de diciembre de 2022
Cargo: Subsecretaria Ejecutiva
Firma del Supervisor
En caso de existir un segundo supervisor:
FaN
[ CC: 52272737
a4 r\)/:f)’"\ Pt
\.,L__%, \_ju‘* o Nombre: Claudia Liliana Erazo Maldonado - del 27 al 31 de diciembre de 2022
! s Jefe del Departamento de SAAD Representacién a Victimas encargada de las

Cargo: funciones del Cargo de Subsecretaria Bjecutiva

Firma de] Supexvisor

 Recuerde que los documentos contractuales que deben ser publicados delieréin ceirs a las palrﬁcas de publicacion deﬁn 5 e Ios aricuos 7 y Sdel’ Decreto 130 de 2015 "Por el cual
AR se reglamenta parcialmente la Ley 1712 dé 2014 y se dictan otras disposiciones”, :
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= | umsoicoion FORMATO o
-— ESPECIAL PARA LA PAZ Constanciz de camplimiento persona juridica Version 2.0 2020415
Fecha: I 31/12/2022 |
EL SUSCRITO INTERVENTOR O SUPERVISOR HACE CONSTAR QUE:
1. El coniratista cumpli a satisfaccién con las obligaciones pactadas en el (la):
ORDGEN DE COMPRA  NUMERC: 93234 ANO: 2022 OTROST NUMERC: 1 ANO: 2022
DEPENDENCIA: SUBSECRETARTA EJECUTIVA
CONTRATISTA: BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN
[DENTIFICACION CONTRATISTA: 9000113956

2. CERTIFICACICH APORTES SISTEMA SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL ¥ PARAFISCALES

Contratista persona natural { ) Contratista persona juridica { X )

El contratista presents certificacidn suscritz por el revisor fiscal o el representante legal acreditando que se encuentra a
paz y salvo en el pago de aportes al sistema de scguridad social integral, SENA, ICBF y caja de compensacion farviliar.

3. 5a recibio el informe

PARCIAL  de actividades, segiin lo pactade en el contrato/convenio/orden de compra, el cual fuc revisado, aprobade y archivado en la carpeta del contrato:

5L X N/A

Par le- anteriot, se autoriza el pago No. 5 porun valor de 5 105.258.956,47  cotrespondisnte a la factura No.  sBPwmi60  del 21 de diciembre — de 2022,

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

Rubro Presupuestal Valor
C-4401-1000-3-0-4401017-02 y 3 105.258.956,47
C-4401-1000-6-0-4401017-02
TOTAL | & 105.258.956,47
4. El supervisot deja constancia de la verificacion: del estadoe de las garantias dei contrato conforme lo establecido en el informe de supervision. Sk x NO: I L

3.

RECIBO DE ALMACEN

V.Bo SATISFACCCION AREA USUARIA

6. El nivel de satisfaccién respecto a la efecucién del objeto del mencionado contrato fue:

Excelente (5) O Bueno (4) @ Aceptable (3) O Deficiente (2} O Malo (3O
7. Supervisor 1:
Nornbre: CLAUDIA LILIANA ERAZO MALDONADO ~ o $
Jefe del Depar > de SAAD Rep idn a Victimas encargada de las \—lug:
Cargo: funciones del Cargo de Subsecretaria Ejecutiva
Dependencia: Subsecretaria Ejecutiva Firma

8. Ordenadoer del gasto y pagen

Nombre:
Cargo:

Dependencia:

CLAUDIA LILIANA ERAZO CLAUDIA LILTANA ERAZO MALDONADO - del ~t
27 a1 31 de diciembre de 2022 .

Subsecretaria Ejecutiva

Subsecretaria Ejecutiva Firma
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