BPM CONSULTING SAS
NIT. 900011385-6

CR17164 25
Bogota, D.C., Bogota
TEL: 7569004
pm facturacion@bpmcansulting.com.co FACTURA ELECTRONICA DE VENTA
consulzing htps:/fwww. bpreconsulting. com. co/f SBPM440
SENOR(ES):
CLIENTE: JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ FECHA DE EXPEDICION: 10/02/2023 04:50 PM
NIT: 901140004-8 . FECHA DE VENCIMIENTO: 12/03/2023
DIRECCION: CR 7 63 44 FECHA DE VALIDACION DIAN: 10/02/2023 05:28 PM
CIUDAD: Bogota, D.C. DOCUMENTO ORIGEN: 93234 012023
TEL: 4846980 FORMA DE PAGQ: Crédito
CORREQ: siifnacien.facturaelectronica@minhacienda.gov.co MEDIO DE PAGO: Instrumento no definido
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Nro  Doscripcidn Cant. Vr. Unitario Subtotal VA Total
1 IT-BPO-25-16 Agente en Sitio _Agente técnico_Jomada Ordinarfa_Plata 20.00 4,119,597 .47 82,391,949.42 15,654,470.39 98,046,419.81
2 IT-BF(O-47-1 Plataforma de ceniro de contacie 20 Licencia por posicion 20,00 186,648.00 3,732,960.00 709,262.40 44482 232 40
3 IT-BPO-1-1 Troncat 63 SIP 30.00 40,723.20 1,221,686.00 232,12224 1,453,818.24
4 IT-BPO-37-6 Supervisor Jornada Crdinaria 100 7.273,000.00 7,279,000.00 1,383,010.00 8,662,010.00
5 {T-BPO-38-7 Lider de calidad_Jomada Ordinaria 1.00 6,275.600.00 6,275,600.00 1,192,364.00 7.467,864.00
6 iT-BPO-7-8& Minutos de 60 conexion outboundiinbound_Quthound de fiio 30,525.00 24.89 T59,645.15 144,332 .58 903,977.73
7 IT-BPG-7-2 Minutos de conexidn cuthound/inbound_Owthaund desde celi 582.00 180,85 105,337.34 20,014.10 125,351.44
B [T-BPO-7-5 Minutos de conexién outhound/Inbound_Qutbaund de fijo 2490 23,180.97 4,404.38 2758538
a IT - BFO - 25 - 16 Agente Profesional en Sitic_Jornada Ordinavia 8,500,291.07 8,500,291.07 1,615,065.30 10,115,346.37

Impuestos: 110, 289,6502.95
impusste Base Tarifa L Monto” Sibist 110,280,659.95
VA 110,289,659.95 19% '20,955,03539  [yA: 20,855,035.30
. Total Impuestos: 20,955,035.30
Total + Impuestos: 131,244,695.34

Vaor Total: 131,244,695.34
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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDEN %

DE COMPRA NO. 93234 T

pr [ -;‘;‘2;%",;‘;‘;2;1 LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO II - 2o
W— E—

Bogota D.C., 02 de marzo de 2023 s

Sefiores =
JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ - JEP oo
Subsecretaria Ejecutiva ey
Ciudad e

Objeto orden de compra: Monitoreo a comparecientes y victimas por medio de la gestion de =T
llamada telefénica. P

GENERALIDADES ===

En desarrollo de la ejecucién de la orden de compra No. 93234, dentro del Acuerdo Marco de %
Precios CCE-025-AMP-2021 SERVICIOS BPO II, por parte del proveedor BPM CONSULTING, %
presenta a la Jurisdiccion Especial para la Paz el siguiente informe mensual de gestién, con base s
. - " » m

en las obligaciones contenidas en el mencionado AMP: ==
==

P~

Nombre proveedor: BPM Consulting LTDA. e
T

Nombre Representante Legal proveedor: | Norberto Duarte Monsalve S
m

Nit: 900011395-6 ﬁ
U i, S

Direccion: Cra 17 # 164-25 Bogota P
i,

Periodo informe: 1 al 31 de enero de 2023 =
Fecha de inicio: 1 de enero de 2023 =iz
. v s e

Fecha de terminacidn: 31 de enero de 2023 P
e

m

———

«M

i

I ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL PERIODO m
o

e

—

.ETAFPA DE PRE-ALISTAMIENTO —_
—

———

o

TEMA . PARTICPANTES %

Cie es a SEP, Asp fes, Mt En‘on e

| Artecedantss del acusrdo de paz y estructura de! sistema integral - } —a

AGUSTO  [PRODICTO aratapaz, G de Derechosy Deberes para comparecientesenla |8 , fider de cafidad, supervisor ;"‘&\

1£p. Protocola de comenicadion de |a ULA. ﬁ

AGOSTO  |HABILIDADES TELEFONICAS razocolas e Atencion Bpm agentas, lider de calidad, supenvisor e

ASOSTO  |{HABRIDADES ORMATIERS Digitacidn, manejoy controk de hemamientas gentas, lider de calidar, suerdsor wf’%

AGOSTD  |MANEIODEL TIEMPD Mianejo y control de tampas agentes, lider de calidad, supervisor %

M

AGOSTD  |MANEIODESTUACIONESDIFICIES  [Maneio y ronzrol dtuaciones dificles gentes, lider de calidad, supervisor ﬁ

AGOSTO  |TFIACADOR Reconouimiento y familiarizacion con la hermmientatipificedor |4 Tider e calidiat, supetvisar /ﬁ

AGOSTO  [INCONCERT Familiarizzcion, reconcdmientoy control de Agentes, lidede calidad, supenvisor %

AGOSTO  |PREVIERCS AUXIIOS SICOUGICOS | Coma 2ctisar ante eventos emadionales en ks lamades Agentes, lider de calidad, suparvisor %

IAGDSTO  |CONTROLDEEMOSIONES [¥ ante eventos emodionales individual |agantes, lider de caifdad, supervisor ﬁ

1uego de roles con diferentes situaciones que s pueden presentaran . o ] : e

[AGOSTO  |CUNICADE LLAMABAS - on disrla conos dudadancea liamar. iAgentes, ider de cafidad, supervisor _,,.‘--M‘»‘..“‘_
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M

1z

Crz 7 # 63-44, Bagoss Golombia /4 [+57-1} 48446980 // infe@lap.gov.co . m
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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDEN

DE COMPRA No. 93234

JURISDICCION
ESPECIAL PARA LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO H -

3. Gestion de Bases

Durante el mes de enerc 2.023 no se recibieron bases de datos nuevas para gestionar, se continua con
lasbases 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. PBases de Comparecientes

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

De la base de comparecientes de los 17.603 registros, se tiene como gestion efectiva 12.895 registros y 4.708
de gestién no efectiva,

En la sipuiente grafica se puede evidenciar la gestién realizada hasta el mes de enero 2.023 y su respectiva
tipologia de la efectividad de la gestion. A la fecha se actualizaron 7.566 registros para una participacién del
58,67% de efectividad en Si. Acepta dar informacion

Base de Comparetientes "Gestidn Efectiva”

1, COTTESta tarcain

*5i.coftesta tercara-o familiar yaregta dar informaridn m a9

“wiverafanar [0 05%

‘aeradd pak 5 D%

A continuacion, se muestra el detalle de la gestion de las bases de los comparecientes con la tipologia de lo
“No Efectivo”™, con una participacidn del 78,48% y 3.695 registros tipificados como Buzén

Cra 7 4 63-44, Bagnoid Colombia /7 {+57-1) 4846980 /¢ info@ljep.gov.co
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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDEN Z=a

— JURISDICCION DE COMPRA No. 93234 ==
J =P ! ESPECIAL PARA LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BPO II -

M)

\
/

Base de Victimas "Gestion No Efectiva”

| sy
3 T
*huer 3 de serdcn §u 1,20% P
i M
: —T—

6. Bases de Victimas Colectivas e

Las victimas Colectivas son todas aquellas que se encuentran siendo representadas por sujetos colectivos e
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 P
manera colectiva sean informados a tiempo de los avances de las investigaciones y el desarrollo de las P —
audiencias.

De la base de victimas colectivas de los 207 registros, se tiene como gestion efectiva 122 registros y 85 de
gestion no cfectiva, e
En la signiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de enero y su respectiva s
tipologia de la efectividad de la gestién. A 1a fecha se actualizaron 58 registros para una participacion del e
47,54% de efectividad en Si. Acepta dar informacion o

Base de Victimas Colectivas"Gestion Flectiva" e —

S, Aceptada ifeimacin

* Volver 3 Bamar ,-;:5,: SRR

*5i, confesta terceroo Saaliar yaceptz dar néerTRGan 55

4. Noacepts der informadan

*No. Contesta tercero goa manifiatad

*si. Cantest ter o o famiar yno aepta derinforsacin § 1 982% e

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de enero 2023 y su respectiva P~
tipologia. e
A continuacién, se muestran algunas observaciones tespecto a la gestion de la base de victimas, donde se e —
evidencia algunos de los registros no efectivos. e

Cra 7 # 63-44, Boguota Colombia /7 $+57+1) 4826980 ¥/ info@iep.gev.6¢
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INFORME MENSUAL DE GESTION ORDENES

DE COMPRA No. 93234

P i,
T
A

JURISDICCION
ESPECIAL PARA LA PAZ ACUERDO MARCO DE PRECIOS SERVICIO BFO Il/-_'ﬁ

2. Balance Financiero

VALOHE INICIAL DEL CONTRATO
VALOR ADAICIONES (5 apfiva, epecificar o o los ibneros de adicidu} 3 102222 363,07
VALOR REDUCCION (s apiica) . 0,00
VALOR POR OTRO CONCEPTO { aphim} 50.00
VALOR TOTAL DEE OONTRATO
VALOR PAGADO

TogoNo. i -

PagaNo.2 -

PagoNo. 3 -

PugaNo. 4 -

PagoNo.5 - S000

PagaNo.5 - 3000
VALOR CAUSADC QUE NO 5 HA PAGADQ {valor & puger facaaz) ™ §131.244.695,34
VAELOR TOTAL EJECUTADO (valarpe gada + salor cawsadono pagado) I RISt
SALDO BEL CONTRATO (vulor tiaf def cntrario - tatler toinf gemita o} TR B A TR 6T 2
SAIDO POR RERNTEGRAR (s spficn) $000
SALDO POR LIBERAR {st zphica) 5000
SALDO [IBERADO {si aplica) 5000

* El sador muszde no papade comesponde ¢ cwodos de eskro o fi idos g azobades & safisfaacin por o skpervseY ¢ Qdveder para SLpage”

50,00
56,00
50,00 5000
560

A 4 4 4 24 4

aGEE

qupHut

I CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Desde la implementacion del proyecto se puede percibir ia satisfaccion por parte del ciudadano, volviendo
consigo la esperanza y generando en ellos la credibilidad y avances en el proceso que adelanta la entidad.
Se evidencia que el flujo de llamadas que ingresan a la linea local ha disminuido respecto al mes anterior,
1o cual interpreta que los cindadanos conocen atn mas sobre la existencia de la linea de atencion de la JEP
para la actualizacidn de datos de victimas y comparecientes.

Recomendaciones

s Se evidencia una mejora considerable de 3,65p.p en el nivel de Atencion de la linea outbound es
decir se presentd una mayor contactabilidad con los ciudadanos comparado con el mes anterior.

* Se continua con el monitoreo y acompafiamiento constante a los asesores trabajando sobre las
inconsistencias presentadas, atacando de manera inmediata los errores, corrigiéndolos e
implementando las oportunidades de mejora.

» Se continva con las reuniones de seguimiento semanales, orga.nmando con el equipo de la JEP la
presentacién de informes y la interpretacién de los datos. Logrando identificar de manera maés
detallada las cifras e indicadores de la gestion realizada.

e Por parte del equipe de ingenieria de la JEP se logra solucionar los inconvenientes y errores
generados en la herramienta Vista, fue necesario el cambio de la plantilla y se logrd subir la
informacion, mostrando algunos errores muy puntuales los cuales se esta revisando al detalle para
corregir y para posterior subir la informacion.

e Serealiza la adicién de la OC 93234 hasta el 28 de febrero de 2023, con la inclusién de un Agente
Profesional en Sitio por un periodo de 2.5 meses.

s  Se realiza la timplementacidn y presentacion de informes por medio de la plataforma de Power Bi,
lo cual permite tener una mejor visualizacion e interpretacién de los datos.

Cra 7 # 53-44, Bogota Colombia 4/ [+57-1} 3844%80 #/ infoRiep.gov.ce
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INFORME MENSUAL DE CALIDAD

PROYECTO: JEP

JGR!SDICCI()N ESPECIAL PARA LA PAZ

Periodo: 01 al 31 de Enero de 2023
Orden De Compra N° 93234
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informa de manera dara y completa &l rmmotivo de la comunicatidn,

‘Valida bres y apellidos compl asi como el tipo y numero de decumenta de la parsona a contactar, antes de
proceder con ba actualizacion de datos.

| Escucha activamente al civdadzne de forma activa, sin hacer repetir la informacion por segunda vez, demastrando
interss y concentracidn en la comunicacidn, Asf mismo evita interrumpir de forma negativa al ciudadano en su refato.

1 .Evita que el ciudadano finalice la i4n <irs Justa causa como: Tiempos prolongados de espera, ocasionanda el

| i labandono de la llamada por parte del ciudadane. {A partir det segundo 61 de solkcitar |a espera si el eiudadano cuelga, se
iconsidera que ha inducido & ciudadanc al cuelguel

.Indica dz marers puntual no peder atender la transaccidn por factores extemos (fallas de audio, interferencia,

herramientss o aplicativos).

tiende la il fa segdn la asigr delah i {marcador auternatico) dentro de los primeras 5 sagunidos
garantizando la atencidn y evitando la pérdida dei registro gestionado,
.Optimiza los registros asignados para marcacion manual en caso de ser asi.

Hace referencia a la forma en que se trats al diudadano, worabul inad do, tong de vaz agresivo, sarcastico o
irénico, frases inadecuadas, ofensivas y burlas. Demuestra amabilidad y cortesiz con el ciudadano que permits sentir el
contacto activa con €] misme, es toleranie y empatico.

iTEM EFINICION

Confitma y/o solicita de manera eomrecta todos jos datos correspondiamntes a ks actualizacidn eatre ellos: Identificacion,
direccion, teléfonn, torreo electrinico, representacicn judicial, redes de apoyo, apoyo psitosocial entre ofras.

. Registra correctamente la informacién de steerdo con 1o suministrado por el cdudadana.

. Bvita Ingresar informacian al s gue nose ha istrado por parte del civdadano (tipificador)

. Registre informacidn sobre lg tédula de otre ciudadano que no s2a el de la gestidn.

| .. Registra en el campo de observacionas la informacién de manera correcta y completz segun los lineamientos
testablecidos.

ryfoal resultado de la ion, [

Clasifica corr tela ion de acuerde con lo informado por el ciudad

Emplea una ortografia adecuada en todos los registres realizedos, avita emores prafices yded
.Digita de manera clara para Ao afectar el contexto de la informacidn.

.Construye un texto de maners pare la respectiva trazabilidad que se le dé al caso.

Jodos los carmpos dal formulario deben ir en maylscula.

[
Featdis
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v" Auditorias y/o monitoreos

Para llevar a cabo ias auditorias,
entre los cuales se encuentra:

-Monitoreo Remoto: Su
diferentes canales de
inbound.

-Monltoreo al Iado

confiabilidad y-vé 1 informacion que se registra. Este tipy
un sitio remoto a la transaccidn

n de surtir el pro
_nsable de llevar a cabo la.
nte un formulario de forms- qu 3
identificadas.

jor, sera enviado
cacion. A su vez, es
froalimentacion y el diliger
V ’%rmlta integrar en su gest
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Se evidencia que la mayor oportunidad de mejora se centra en la precisidn de error critico de
negocio, especificamente en los Registra_la informacion de manera correcta.

or atributo, asf como la nota

PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECN

100%

i Registra la informacién de manera correcta

saucn Hleranks
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PN

consulting

; _ PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ENC

16%

Personaliza adecuadamente la
llamada

Control y seguridad en el manejo de
la llamada

Uso del lenguaje adecuado

i

El asesor en ocasio

tan amable, etc). :
Se evidencia que al inicig
manera inmediata por el
Se evidencian titubeos den

ciudadano.

Facuracidn Hertrdnica

16% : 16%

26%

Demuestra cortesia en el trancurso de
la transaccion |
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DATOS GENERALES

ORDEN DE COMPRA | 93234

FECHA - DE | 13 de febrero 2023

PRESENTACION

DEL INFORME:

OBJETIVO Y | Presentar los resultados del Centro de contacto de
ALCANCE DEL | la JEP a través del canal telefénico para obtener
INFORME: una informacion basica sobre [a ubicacion

actualizada de todos los comparecientes y
victimas y gestionar su verificacién a través de la
gestion Outbound (salida de llamadas) y por medio
de la linea de atencién nacional 018000189946 y
la linea local 6017437077, durante el periodo
comprendido del 01 al 31 de enero de 2023. El
informe contempla un consolidado de la gestion
realizada, aspectos relevantes y las acciones de
mejoramiento realizadas.

PERIODO AL QUE | 01 al 31 de enero 2023

CORRESPONDE EL

INFORME
PRESENTADO POR: | Diana Barrero

ENTREGADO A: Angela Mora Soto
INFORME NO: 086 '
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Introduccioén

La Jurisdiccidon Especial para la Paz (JEP) es el componente de justicia del Sistema Integral de
Verdad, Justicia, Reparacion y no Repeticidn, creado por el Acuerdo de Paz entre el Gobiemo
Nacional y las Farc-EP. La JEP tiene la funcién de administrar justicia transicional y conocer de
los delitos cometidos en el marco del conflicto armado que se hubieran cometido antes del 1 de
diciembre de 2016. La existencia de la JEP no podra ser superior a 20 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 vy los
magistrados. En particular, podra conocer de los delitos que hubieren cometido excombatientes
de las FARC-EP, miembros de la Fuerza Publica, ofros agentes del Estado y terceros civiles.
Sobre estos dos ultimos, la Corte Constitucional aclaré que su participacién en la JEP seria
voluntaria.

Mediante una comunicacion telefénica, un equipo dispuesto por la JEP actualiza la informacién
relacionada con la ubicacién y datos de contacto de los comparecientes, como parte del
monitorec 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-
“represenfantes de los sujetos colectivos acreditados, siendo ftramites 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 y justicia para la paz. Mantener el registro detallado requiere confirmar

constantemente sus datos personales. Por esto, entre agosio y diciembre de 2022

la JEP desplegara un equipo técnico que, por via telefonica, entre otros, confirmara los datos de
ubicacion y de contacto de comparecientes y victimas.
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En principio, la Secretaria Ejecutiva de la JEP espera llegar a cerca de 16.000 comparecientes y
un universo de 8.000 victimas. Esta estrategia es apenas una de las medidas con las que se
monitorearan las obligaciones y derechos de quienes participan en el proceso judicial. Otra de
ellas se soporta en los equipos de la JEP en territorio y que permitiran robustecer los trabajos de
verificacién y actualizacién de datos.

En el caso de las y los comparecientes, el recaudo de esta informacion 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 verificaciéon de las restricciones efectivas de
libertades y derechos a quienes la JEP les imponga sanciones propias.

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

La persona gue se comunigue con las victimas y comparecientes se identificara con su nombre

- :o'_: - Fechade inicio - .. ' B
Fecha de acta de |n|0|o 12 de jullo de 2022 L

- Fecha de terminacion
a Fecha de terminacién de la orden 15 de d|c1embre de 2022
Fecha de terminacion de _I_a operacién: 15 de diciembre de 2022
Fecha de terminacion dé [é'adic‘iénzi 28 .de' fébi'érdide 2023

e actuall_zacl_qnes_ _d_e_ los datos de las victimas y co_mp_arementes_
o Un lider de calidad quien se encarga de realizar sequimiento-a los procesos y
procedimientos de calidad de la prestacién del servicio
o Un supervisor quien se encarga de acompafar, realizar seguimiento y liderar el
proyecto para dar cumplimiento a la orden de compra y los ANS contratados.
o En la adicion se incluye Un Agente Profesional en Sitio experto en manejo y
andlisis de bases de datos.
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1. Funcionamiento canal telefénico

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 pnncnpal ObjetIVO es obtener la mformacmn baS|ca sobre la ublcamon actualizada de todos los

considerarse un paso obl;gado y permanente en la gestlon del monitoreo, en la medida en que
resulta Util para los propdsitos de supervision y revision respecto de beneficios asociados a
cualquier tipo de delito.

2. Estadisticas de las llamadas entrantes

Durante el periodo: del 1 al 31 de enero de 2. 023 mgresaron por ei unal telefomco un total de

sobre Ias Ilamadas que mgresan) Con un tlempo de oonversaclon de 409 segundos (06 08
mmutos)

EReahzando la. clasmcamon del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por Ia Ilnea
'018000189946 ingresaron 119 llamadas y se atendieron 118 llamadas. Por la linea local (601)
7437077 ingresaron 426 llamadas y se atendieron 423 llamadas.

CEl ;tl_e-mpo de conversacion de 06:08 minutos obedece;pnnmpa_lmente a la actualizacion de los
datos de las victimas y comparecientes que se comunican a la finea de atencion.

Gestion llamadas entrantes
| BA& Eq5 o8,27%
. 544

5403
538

interactones

Gréfica 1
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El cuadro que se muestra a continuacion representa el comportamiento de las llamadas entrantes
desde el mes de septiembre hasta enero de 2023, recordando que en el mes de septiembre se

aperturd la linea.

Para el mes de ociubre y novxembre muestra un aumento de las llamadas que ingresan y las
llamadas que son atendldas este comportamlento se’ debe a las llamadas que se realizan a las
victimas y comparementes enlas que se deja mensajes en el:buzon de voz, también se muestra
un aumento por la voz a voz entre los ciudadanos que se comumcan ala Ilnea de atencion.

menos respecto al mes antenory una mejora de 1. 25 p-.penel nlvel de atencmn esto se presenta
por la disminucién en Ea contactabllldad en la gestion outbound. -

Comparafivo Sep 2022 - Ene 2623 Liamadas Enbrantes
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Gréfica 2
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diario del canal telefonico en el periodo
comprendido del 1 al 31 de enero, con su respectivo tiempo de conversacion representado en
segundos.

JEP ENTRANTES ENERO 2023

20112023 & 18

470172023 &
510172023

PO OOOO OO~ OBENS S0 0

Tabla 1

En la siguiente tabla-se ewdenc:a el comportamiento semanal del canal telefonico en el penodo
comprendido del 1 al 31 de enero 2. 023
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2.1. Tipificacion de las llamadas entrantes

De las 541 llamadas entrantes atendldas se tlplflcaron por el S|stema 394 llamadas, con un
resultado del 72,82% de tler cacmn de las llamadas entrantes. -

% Con 335 tlplflcaclones y una participacién del 85,03% de “Llamada efectiva”

Las lfamadas efectivas: Son todas aquellas en donde si se tlene una contactabllldad con una
persona que se encuentre registrada en las bases o que brinde una rnformacmn de las personas
registradas en la base o equwocadas

Las llamadas t.'p.'f' cadas como Ofros: son todas aquellas ajenas. al pr‘o‘c‘e‘s‘o‘ de actualizacion de
datos de la JEP, el drbol de tipologias: utllrzado es:: “Llamada caida’ “Otras entidades/JEP”
“Llamada muda” “Llamada bromafequwocada i b

& Con 24 tlpn“” cacrones para un resultado del B 09% de "Llamada no Efectiva

R Tipificacion Llamadas Entrantes

Liawmde efectira 335

Otros

Uaseds noEfectiva

Grafica 4
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En la siguiente grafica se muestra el porcentaje de participacién de las tipificaciones “efectiva” se
actualizaron 194 datos de ciudadanos que se comunicaron a la linea, para un 57,91% de
participacion sobre las demés tipologias.

Tipificacién Llamada Entrante Efectiva

Si. Acama dar informacon

Yaactuald detosde contacts |

Mo, Contesta tercarc que manifiesta destanocer =l comparedents :
Privade de lz Bhertad

Si. Comtastatercerp ¢ familiar y no acepta dar informacion _

St Comtesta temere o famitiary acepta dar informacidn &

Sk, Mo aazpta dar informacion ﬁ, 9  2ea%
Volver aliamar g & 233K

Grafica §

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

Tipificacidn Llamada Entrante "Otros"” Tipificacion Llamatla Entrante "No Efectiva”

Buzdn

Eotiadss / kb
Oveas Eotidades / SinSefal

Mo comesta

Fuera de savida

{irmeds trame / Equivocads 1 3.0

|

Mo. No coniests

Gréfica 6 Grifica7?
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3. Estadistica de Ias llamadas salientes

Durante el periodo del 1 al 31 de enero se reallzaron por el-canal telefénico un total de 35.790
flamadas o lnteracmones de Ias cuales fueron atend}das o respondidas por el cludadano 25.995

conversamon total de 69 segundos {01:15 minutos).

Gestion Outhound Salientes

¥5.995

intemociones

: gestlonadas por tal motlvo muestra un porcentaje de contactabllidad bajo comparado con los
meses de septiembre y octubre. Es |mportante resaltar que se ewdenma una mejora 3. 64p p en =
: !a contactabilidad comparado con el mes anterior. SRR T S

Camparztifvo Sep 2022 - Enero 2023 Hlamadas Salientes
| 20000 37.819 128,003

L 35000 o4,38% 95, 67%. S
30.000 s o o, S
25.805 24,303 80068 - oo
25.000 . X :
0000 B0
15000 40,00%
1D.0B0 s
080%
5500 :
F:3 B,80%

Septiembre Tetubre Moviembre Diciembre Enern

wooes Interacciones sos Atendigas e B, Slencion

Gréfica 9
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En Ia siguiente gréfica 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 31 de enero 2.023, estas bases de datos son compartidas por la JEP al centro de contacto
para su respectiva gestion y comunicacion para la actualizacion de datos.

Comportami diaric jep it
. s

o et 1%
e g R

o &4 - i 5 el i B s
IRImE Jfoymn e SRUME SALIIN OIS LUOLANDD SHUUNED INMIERY MRS S ALY /000 SN MFTAAY A AR TACAGAORS RO MY M0R/IRY FITOLFMON SOI0LAMEY YA 08

W niionks i Keadides oo Fel Atraiie.

Grafica 10

En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento diario de la geStiéh .outbound y/o salida de
llamadas para gestion de bases en el periodo comprendido del 1 al 31 de enero, con su respectivo
tiempo de conversacion representado en segundos. -

IEP SALEEN‘E’ES EMERO 2023

21012023 & 134 _ 43 7027 29.73% =BG
302023 = 1613 B -2 B "I 392 2430% 70
4042023 & 1568 : 164 7423 404 . 2877% 7D
5I0W2023 < 1673 C 1230 73,52 143 | 2548% 2 70
6I0U2023 < 1603 . me3 - 7285 440 S 2745% . 80
10012023 & 1719 1 BN 75.68% 418 | 2432% 78
TMONZ023 2 TM44 . 1B : I5TL 426 2443% g5
21012023 B 2005 1542 76.91x 463 . 23900% B3 |
1BIOW2023 = 1785 5 1391 . T193x 394 2207% B4 '
1602023 & 1765 1259 . 7.33x% 506 . IBET% s
Tow2023 = 802 BR 7281 430 2719% 70
1BI0W2023 & 6m . 1206 7132% 185 . 2aB8% B3
_1900M2023 <+ 1654 W96 7231« 458 27.69% 67
200042023 & 1593 . M34 . 7L19% 453 . 2B81% : BB
zmownzs 5 s w28 Amy ama zmasx 85
240%2023 = 1631 - 114 .. % 30/‘ BRI - 3Lren B4
251002023 @ 2114 . 1458 ‘ 656 31.03% EB
26I0U2023 - 1894 1263 : L VA 611 3226% = 66
27002023 = 1784 § 1235 . 693 543 © 3077T% . 69
301012023 1505 L1 . 386 - 2585% T4
: 36 07%
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En la siguiente tabla se evidencia el comportamiento semanal de la gestion outbound en el
periodo comprendido del 1 al 31 de enero. Evudenclando una disminucién en la contactabilidad
con los ciudadanos.

Semana 'll
Semana 2
Semana 3

“Semanaﬂ

31 Tlplfxcaclon de las llamadas salientes

Para el penodo del 1 al 31 de enero se: reailzaron 34." 10 tlplficamones de gestlones de llamadas
 salientes, aclarando gque la herramlenta U-Contact no reconoce las liamadas a lineas telefénicas
“fuera de serwcno por tal motlvo eI numero de llamadas es mer:or a las tlplf caciones realizadas

: d.e:t_lpo_logla utlllzado para _este Item es. “Buzén” “No Co_n.te_sta”..'fs_pn_s__e_nal” “Fuera de- semmo .

~+¢ Con 5.012 tlplflcamones Yy una partlmpacu)n de! 14 39% de “Llamada Efectiva”.

Las lfamadas efectivas: Son todas: aqueilas en donde si: se tiene una contactabilidad con una: SRR

.- persona gue se encuentre registrada en las bases o que bnnde una informacién de las personas
- registradas en la base, o equwocadas R

% Con 3 tipifi cacmnes para un resultada del 0 01% dé “Otros”

e fLas Ilamadas tip:f cadas como Otros. son todas aquellas ajenas at proceso de actuahzamon'
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Tipificacion Llamadas Salientes

tlamads o Efective

Uamads efectiva

otrs 3 0,015

Grdfica 11

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

Tipificacion Llamada Saliente "No Efectiva®™ Tipificacién Llamada Saliente "Ofros™

auzin 5i33
Otras Entidades f JEF
o costastz
* Reers de sepitio
Sin Sefia Privato de iz ibertad
© Pk MG oontesta

Grafica 13

“llamadas salientes “efectiva” se actualizaron 3.003 datos de ciudadanos aceptaron brindar la
informacién, para un 59,92% de participacion sobre las demas tipologias.

Tipificacién LHlamada Saliente " Efectiva”

No. Comtesta {ercars gue mantfiesta d er af paredente

Sl Acepra dar infirmeadin

&i. Comtestatererca familizr y aceprz dar informaciin

5, Comastatercero o familiar y ne zeepe dar informacidn & 316 E,30%
Volver afiamar % %35 2,693
5i. ¥o acopts dar infprmacin ﬁ F:1:3 1,76% .
Yaacuatizo datosde contacto §. 40 0,805
Privado deia fbertad | 29 9,58%
Fallerido | 15 D30
Foera delppis | 11 ©0,22%
Mo.Ocepade | 1 o2%

Parsons Desapatecida | 1 602%

Gréifica 14
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4. Gestion de Bases

Durante el mes de enero 2023 no se recibieron bases de datos nuevas para gestionar, se continua
con las bases entregadas por Ia JEP, las cuales se encuentran organizadas de la siguiente
manera. R R T

Bases de comparementes 17 603 St Y

Bases de Victimas 5. 291

Bases de Vlctlmas Colectivas 207

Para un total de 23 101 registros

: una participacion del 58, 67% de efectlwdad en 81 Acepta dar |nforma(:|on

Base de Comparecientes "Gestidn Efectiva”

*Ho. Contests tercerm

*5, Lumests eroara o familier yacepta dar informacion m 740
+5i. Mo weepta dar informetidn ké;xiam 3,25%
e % - he
=5 Contecm tercerc o Samifiar ¥Rg agta darsaiRamacin @ 363 2356
witrer 3 Bamaz gm 0,548
*fuerada peis . I 9,55%
*Perome Deszparecits B GOSK

*¥a atualzh 40s deronkato 2 BAEE

Gréfica 15




g Kra 17 Mo, 164-25, Bdificio BPM
W Consulting, Bogotd, Colombia,

8a 501 7559094

mi [y
nsultin g B vavwhipmoonsultingLomes

A continuacién, se muestra el detalle de la gestion de las bases de los comparecientes con la
tipologia de lo “No Efectiva”, con una participacién del 78,48% y 3.695 registros tipificados como
Buzan.

Base da Compareclantas "Gestidn No Efectiva”

" N Mo comtasta

*No contasta % 35 2gw

| *Ruersdesrdtio | 32 ge0%

Grafica 16

4.2. Bases de Victimas =~

consudera una victima.

Con la base de las Victimas, se busca garantlzar su pamcmacmn 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 tlempo de los avances de las investigaciones

'y el desarrollo de las audiencias.

" De la base de victimas de los 5.291 registros se tlene como gestion efectiva 4.165 registros y
1.126 de gestién no efectiva.
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En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestién realizada hasta el mes de enero y su
respeciiva tipologia de la efectividad de |la gestién. A la fecha se actualizaron 2.864 registros para
una participacion del 68,76% de efectividad en Si. Acepta dar informacion
Base de Yictimas "Gestion Elactiva”
*5i, Aceptad & infomacion
“, comeste teromro o fmiliar v acepts dar mformagidn
*, hia-acesta dar inforrmaci gn

5. Catlests Sefcero que Maniiests desconader a ia vicima

5. Cortesta teroro o famiisy yno arepta dar informatian
iolver 3 1amar %2 - &
wrueradd pais i'jﬂ 2,05%

*priadede lzliberted - 4 B02H

‘Gréfica 17 .

Enla: s:gmente graf ca se puede ewdenmar la gestlon reallzada hasta ei 31 de enero 2023 y su
respectlva tipologia. -~ . ... :

A contmuamon se muestran atgunas observamones respecto a la: gestlon de la base de wctlmas

;Baa_e de \a!i:téima-s “Gastion No Efectiva”
“Buzta

*Mo, No contesta

T Ma Nemes o &iste é% 15 1,33%:
*Fuers de sovido %@ 14 L2EE

Grafica 18
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4.3. 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 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.

De la base de victirrjés-cdlectivas de los 207 registros, se tiene coMO'geStién- efectiva 122 registros
y 85 de gestion no efectiva.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de enero y su
respectiva tipologia de la efectividad de la gestién. A la fecha se actualizaron 58 registros para
una participacién del 47,54% de efectividad en Si. Acepta dar informacién

Base de Victimas Colectivas"Gestion Efectiva”

*S. Acepta i wlormadtn 5

~yniver 3 lanar

*5. Covtestetercero 0 familor yacepm dar informacién SRS 0R 022
*5i.No aczpta dor knformadicn

574%

*¥o, Contests tercam que masfietadesronores al OB eOeNTE 5

“sh Comesta wroert ¢ fnlar yno acepta derfnformacion § @ 282%

Grafica 19

- Enia siguiente gréfica se puede evidenciar la gestion realizada hasta el mes de enero 2023 y su
respectiva tipologia.

- A continuacién, se muestran algunas observaciones respecto a la gestion de la base de victimas; :
" ‘donde se evidencia algunos de los registros no efectivos.

Base de Victimas "Gestién No Efectiva”

Grifica 20
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Planes de mejora

Se evidencia una mejora. con5|derable de 3, 65p p.en el nivel de Atencion de la linea
outbound es decir se presento una mayor: contactablhdad con los ciudadanos comparado
con el mes anterior.

Se continua con el monitoreo y acompanamlento constante a los asesores trabajando
sobre las mcons_l_st_enclas presentadas, atacando de manera inmediata los errores,
corrigiéndolos e implementando las oportunidades de mejora

Se continua con las reuniones de seguimiento semanales, organizando con el equipo de
la JEP la presentacion de informes y la interpretacién de los datos. Logrando identificar
de manera mas detallada las cifras e indicadores de la gestién realizada.

Por parte del equipo de ingenierfa de la JEP se logra solucionar los inconvenientes y
errores generados en la herramienta Vista, fue necesario. el cambio de la piantilla y se
fogré subir la informacion, mostrando algunos errores muy puntuales los cuales se esta
revisando al detalle para corregir y para posterior subir la informacion.

Se realiza la adicion de la OC 93234 hasta el 28 de febrero de 2023 con la inclusién de
un Agente Profesional en Sitio por un periodo de 2.5 meses.

Se reallza Ia lmplementaclon y presentacmn de lnformes por medlo de la plataforma de

Informe de calidad
Link de power BI actuallzada '




INFORME MENSUAL DE CALIDAD

PROYECTO: JEP
-~ JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

Periodo: 01 al 31 de Enero de 2023
Orden De Compra N° 93234
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DATOS GENERALES

CONTRATO

FECHA DE PRESENTACION DEL
INFORME:

OBJETIVO Y ALCANCE DEL
INFORME:

ELINFORME
- PRESENTADO POR:
. ENTREGADO A:
INFORME NO:

03234
07 de_ enero de 2023

Presentar la metodologia, resultados y hallazgos
evidenciados en el mes de enero desde el area de
calidad en el centro de gestion de servicioal cliente
Jurisdiccion Especial Para la Paz (JEP). Ademas,
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 enero -

Helber Ricardo Quinterb
Angela Mora Soto
6
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' Actividades realizadas. :.........
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1. Presentacion

Uno de los principales objetivos del drea calidad es auditar las diferentes transacciones presentes
enlas operacnones validando el cumplimiento de los criterios de calidad y protocolos establecidos
por la organizacién o clientes -corporativos, con el fin de retroalimentar, generar alarmas de
gestidn y proponer planes de mejora que impacten positivamente la prestacion del servicio.

Este mecanismo permite detectar de forma objetiva, las principales falencias 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 acompafiamiento a los grupos de trabajo.

1.1 Metodologia para la gestion de Calidad

v D:cclonano de calldad

..........

-cliente; falla en comumc_arse co_n claridad

=Error critico para negocio: Es todo aquello que desde la perspectiva del negocio causa que
~-una transaccion 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 -

correspondlentes audltonas
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tnforma da maners dars y compieta e motive de {a comunicacidn,

valida nombres y apeliidas completos, asi como ef tipo y nurmaro de documento de ia persona a contactar, sntes de
proceder con fa actuatizacida de datos.

escycha activamente & civdadang de forma activa, sin hacer rapatir iz informacidn por segunda vez, demcsirando
intaras y concantracion en la comunicacion. Asi misme evita imterrumpir de forma nagativa 3 ciudadano en surefats,

-Evita que e} ciudadane finsiice fa comunicacidn sin jusia causa come: Tiempos profongados de espera, ocasicnando ef
ahandono de la Hamada por parte ded ciudadano, (A partir del segundo 61 de solisitar I3 espera si 8l Gedadano coelga, se
considera gque ha intucido at dudadanc st cuelgus).

ndica da manera puntual no poder atender ia fransaccién por Tactores externos {Tatlas de sudio, interferencia,
fierramientas o aplicstivos).

.Atende la liamada segln & asignacitn de ls herramtierta (marcador sutematico} dentre de fos primearos 5 segundos
garantizando i atencion y eviande ia pérdida deld regisire gesticnado.
LOndmiza lps reglstros asignados para marcacidn manval an caso de serast

Hace referencia a la forms en que se frata a3 diudadane, vocabulasio inadecuado, tonc-de voz agresivo, Sarcistico ¢
irdnice, frases inadecuadas, ofensivas y burtas. Demuastrs amabilided v cortesia con el ciudadanc que permita sentir &
contacte activo con ef misma, as tolerante y empatico.

Confirma y/o solicits de maners correcta tados Jos datos correspondientas atfa acdualizacion erdra elics: idantificacitn,
rectitn, teiéfone, comras electrdnico, representacicn judiciad, redes da apoya, apoyp psicosceial entre otras,

. Registra corvectamenta Is informacion de scuerdo con io suministrade por el ciudadane.

1, Evits Ingeaser informacidn al sistema que no se ha suministrade por parte del ciudadans {tipificador}

. Registra informacidn sobre fa cédula de otre cludadano gue no sea =f de la gastion.

. Regisira oa &l campo de chservacionas la informacidn de manera cowrecia ¥ comyieta segdn los lineamientcs
establetidos.

Clasifica correctamante ia comunicacién de acuerdo con o informado por el ciudadano y/o al resuitado de Ja marcacidn,

Emplea una artogratia adecuada en todos ios regisiros Fealizadas, evita errores mecanograficos y de digitacidn,
-Digita de maners clam para ne sfectar e contexto de is informacitn,

Lonstruye un texio de maners coharenta parg fa respactiva trazabilidad que se le déal casc.

_Todas ios campos def formulario deben ir an mayiscula.
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| ERROR GRITICODECUMPLIMIENTO.

DEFINICION

. -} agente brinda information confidencial teles como datos confidenciales a terceros {nombre, caduls, teléfono, atc.}
asi mismo se abstiene de informar al ciudadanc procesos internos que impriman una imagen negativa al nagorio.
Jnforma af ciudadanc el guion de Habeas Data de acuerdo con fa o establecido en fa Ley 1581 de 2012 y en caso de ser
! linecesaric informa en lenguaje claro & gue hace referencis 1a prateccion de los datos personales.

i3l a térteras

.Et agente no recibe, ni restiza lfamadas personales por ef canatintemoe.
Mo contesta ef celular ep la operacion.
JAaneja adecusdamente las herarsientas de trabaie sin disminulr intentionalmente e ritme de trabajo {no blequesr,
ingerir alimentos y ao maguillarse an e puesta de trabaja}
| Debe evitar realizar actividades ajenas s su labor dantro de s cparacidn como: acceder a paginas web no aulorizadas,
dnicamente podra hacerla para actividades estrictamente lahorales.
.Evitz ruidos axtemos como bostezos, risas, esiormnucios, comida
Realiza uso correcto del correo corporativo, evitanda reaiizar actividades ajenas a su laber

amente sin afectara liamada

-ERROR NO CRITICO *
DEFINICION

: [Hace uso correcto de todos los guiones establecidas para fa campafla.

'I_Evita titubear c contradecirse durante la Interaccidn can el ciudadanc.
-|-Evsta uplizacion de condicionales que transmitan af ciudadano desconfianza de 1a informacién entregada.
LTransmite seguridad en el conocimiento de i3 informacicn.

.Se dfirige al ciudadano con tos protacolos astablecidos segun corrasponda: Pars génara masculing SR, ¥ pars género
famenina SRA.

.Personaliza minimeo 3 vaces durante la comunicacidn.

-Nodebe tutear al ciudacdanc en el transcurso de la convarsacion, exceptuanda gde éi mismo la solicite,

I . . Hace referencta a los fiempos solicisados de manera caherente con ta gestiéna y consuiza que se e5td desarroliando, el
Htaimada e el i8mpo establetide agente tandrs come maxime 50 segundos para retomar Jz Bamada, (Es importante manejsr los guiones establecidos
' : ) tanto en ef momento de scHcitar el iempa er espera, como ai momeants de retomar la Yamada)

£n 0s cascs donde se deje an espera af ciudadano se debard hater uso del mute y hold en simuitanes, asi mismo debe

Uso def mrata'y hoild =nres :
Eade sustificar y agradacer ios tiempes de espera

£vita tiempos sin acompafiamiento constants at ciudadano {superiores 2 10 sagundost

JUtilza un tono de voz adecuade durante af inicic, desarrollo y finai de i Hamada. Dabe ser un tone de voz cafido,
arnable y cordisl con el ciudsdano gue permita sertir i contacto activo con el misma.
-Centrola el volumen de la voz v genera una buzna y grata experiencia en fa comunicacisn.

uiitiza lenguaje praciso (evita tecnicismos, mudetilias, diminutivos, extranjerismos, onomatepayas]

-

[Utiliza correctamente las pautas gue sa deben mantener durante la comunicacidn, solicitando datos al ciudadanc de
manars gentti y cortés.

Sgstene sonrisa teiefidnica evitando jtamadas planas,

Muestra interés con ef ciudadanc s io largo de I3 lamada, actd atents y dispuestc para stender ai ciudadano.
Mantiene un trato cdiido con of dudadano, es tolersnte, comprands {5 situacion v estd presto & escuchar at ciudadano.
Utiliza frases de cartesia Ej. Por favor, gracias.
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v Auditorias y/o monitoreos

Para llevar a cabo las audltorlas el area de calldad cuenta con diferentes tipos de monltoreos
entre los cuales se encuentra S R s .

-Monitoreo Remoto: Su objetlvo es realizar la valldacmn de Ias transacciones grabadas por los
diferentes canales de mteracclon de cada asesor, para: este caso. Ios servicios outbound e
inbound. Sl . G b

-Monitoreo al Iado Vahda Ia calidad de las transacciones: reallzadas en vivo, haciendo
seguimiento personailzado por parte del lider de calidad a cada asesor. -

confiabilidad y verac;dad de la informacion que se registra. Este tipo de audltorla requiere que el
Ilder de calidad acceda desde un sitio remoto a la transaccion que se esta desarrollando para
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2. Resumen general

Para el mes de enero el 4rea de calidad monitored a los veinte (20) agentes que conforman

la operacion, realizando un total de ochenta (80) monitoreos. Adicionalmente ia totalidad de
agentes se consideran antiguos, después de cumplir el tiempo de curva de aprendizaje, para lo
cual se tendra en debido seguimiento en la reincidencia.

Monitoreos por Canal

Telefonico 80

Telefonico

Los resultados generales correspondientes al mes de enero, que incluyen los dos serviciosde
atencion telefonica: inbound (llamadas entrantes) y outbound (Elamadas sahentes) se. observana
continuacion:

RESULTADG

B Nota Error Critico Usuario Final (ECUF)
Nota Error Critico Negocio (ECN}
Nota Error Critico Cumplimiento (ECC)
Nota Error NO Critico (ENC)
NOTA EC GLOBAL

% Precision Total - Canal Teleféonice

100,00% 100, OB%

META 95%

Precision Error critico Precision Error critico Precision Error critico Nec Critico
Ususario final (ECUF) Negocio (ECN) Cumplimiento {(ECC})
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Se evidencia que la mayor oportunidad de mejora se centra en la precisiéon de error critico de
negocio, especificamente en los items Registra la informaciéon de manera correcta.
Oportunidades que han sido recurrentes durante el mes de enero

Asi mismo se identificaron; Ios 3|gu1entes hallazgos dsscnmmados por atributo, asi como la nota
global por cada uno de Ios asesores L

S Valldale [T ar ol cand
i x}%% fitularidad conel | Escuctia e
: Informagién . |
- “cludadano a "Foon oi it coni:m ; ':l":*: 3in sfpctar la
:._conts o [ : S llamade
a [}

PUNTOS DE ENTRENAMIENTO DE ECN

100%

Registra la informacion de manera correcta
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A partir de informacion obtenida se identifica que la causa asociada a las oportunidades de mejora
en error critico corresponde a: C '

e El asesor ingresa de manera equivocada el nimero de cédula del ciudadano.
« El asesor diligencia cedula de extranjeria, cuando se trata de una de cédula de
ciudadania.




® Kra 17 No, 164-25. Eiificio BPM
Consutiing. Bogetd, Colombla,

_ &, 601 7569094
Eﬁg & wvowbpmeonsuftingoomao

 consult

26%

16% 16% 16%

_ Control y seguridad en el manejo de Personaliza adecuadamente la Uso del lenguaje adecuado Demuestra cortesia en el trancurso de
la llamada llamada la transaccion

identifica que la cal

El asesor utiliza té

El asesor en ocasio

tan amable, etc).

e Se evidencia que al inici
manera inmediata por el

+ Se evidencian titubeos den

ciudadano.

or el sefior, sino que se dirige de:

1al puede generar inseguridad en el
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3. NOTAS POR AGENTE

En el siguiente gréfico se identifica ia nota global por cada uno de los asesores, asi mismo la
cantidad de monitoreos reallzados

Nota GIobaiEC/ ENCAgente
NotaENC  =:=Nota EC

100% 100% 100% i50% 100% 1003 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Error critico | Errores Critico | Error Critico Errores no Calidad Giobal
Usuarie Final Negocio Cumplimiento Criticos

DIANA BARRERO-

~100,00% 5,11
10&&6%
DIANA BARRERO. ' 100,00% - 100,00% 1oo 00%
DIANA BARRERO CL 10000% 00,00% 0%
DIANA BARRERO C10000%
DIANABARRERO: R

DIANA BARRERO . 100,00%

s S T e L

DIANA BARRERO e 000%
D1ANA BARRERO 100,00% 100,00%

12
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3.1 Retroalimentaciones

escucha de grabacién por parte del agente para que de esta manera identifique la oportunidad
de mejora que presenta, asi mismo, se les compartié la remudencla y recurrencia teniendo las

afectaciones realizadas en meses pasados; de igual forma se Ies indie las consecuencias de

a nivel campana

Para el mes de enero se han reallzado un total de 21 retroallmentamones
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3.2 Actividades realizadas
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3.3 Plan de accion Febrero

Para el mes de febrero se propone las siguientes acciones: . ...
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INFORME DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

PROYECTO:

Jurisdiccion Especial para la Paz - JEP

Periodo: 01 al 31 de enero del 2023,

Maria José Vargas Meza — Lider de formacion.

Jonatan Diaz Quiroga — Formador.

oM




Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: enero 2023

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

Jurisdiccién Especial para la Paz

02 de febrero 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
formacién realizados, los resultados, los hallazgos
y las acciones de mejoramiento realizadas y
recomendadas.

Del 01 al 31 de enero del 2023

Maria Jose Vargas Meza
Yomar Angélica Mui6z , Suzy Sierra

07

03/11/2G21
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Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: enero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

1. Resumen

TOTAL AGENTES 20
TOTAL RUTINAS DE CAPACITACION 3
TOTAL HORAS DE FORMACION 04:00:00

2. Plan de Capacitacion Mensual

A continuacidn, se relaciona el cronograma de las actividades de formacion programadas
para el mes de enero del 2023.

Mes Tipo Tema Duracién Fecha
Ene Blandas Relaciones interpersonales 1:00:00 6/01/2023
Ene Técnica Excel basico — intermedio 1:30:00 13/01/2023

También se relaciona la evaluacién mensual gestionada

Mes Tipo Tema Duracioén Fecha
Ene Producto Evaluacién mensual 01:00:00 28/01/2023

3. Planes de accion y mejoramientos ejecutados

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

Relaciones Interpersonales

Identificar los tipos de interacciones sociales en nuestra vida, para asi identificar la armonia
de un trabajo en equipo sustentado en valores e integracion comuin.

Nota
100

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Encuesta

20
Excel basico

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

Programados Asistentes Novedades % Cubrimiento Nota Encuesta
20 20 0 100% 100 45

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Gestién del conocimiento.
Mes: enero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

Los resuftados refacionados anteriormente corresponden al promedio general def equipo.

4. Graficas de indicadores

Grafica No 1. % Cubrimiento trimestral

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

T oanon
=

S

%
Neoviernhre Enciamirg Loern

Grafica No 2. Promedio horas de capacitacidon x agente

. Diciembre . . Enero
4:00:00 i 5:00:00 4:00:00

Promedic horas de capacitacidn
L B0000
. 5.0000
C AR

B060

. A3e0

C 2240

Q:EK0G
Moviembre Diciernhbre Enaro
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: enero 2023

Contrato: JEP

Versién: 1

Clasificacion: Privado

Cumplimiento de las 04:00:00 horas formativas por agente para el mes de enero 2023, se
incluyen actividades de capacitacion realizadas por parte de Bpm en habilidades blandas.

5. Evaluacion mensual de conocimientos:

- CEDULA  APELLIDO NOMBRES
101 8514089 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
1014282483 JIMENEZ PACHECO KAREN JULIETH
1020762578 CASTIBLANCO QUEVEDO GEYMY NATALI
1016088167 PEREZ L ARROTTA ANGELA TATIANA
1018493784 GARCIA MORENO MARIA PAULA
1022421954 MORENO BELTRAN CAROL ESTEPHANY
1094272162 JAIMES VELOZA ALVARO JAVIER
4252997 LOPEZ LOPEZ MARCO ANTONIO
1012036320 VENEGAS AVENDANO SANDRA MILENA
1136883952 MEJIA ALVAREZ XIMENA ALEJANDRA
1022379194 BABATIVA PAEZ JULIANA ANDREA
1000941097 BELTRAN MARIAJOSE ALVAREZ
1002155264 VILLADIEGO GONZALEZ ENYER ALBERTO
80240685 NARVAEZ LECN JAROL ANDRES
52873766 CEPEDA NIETO ANDREA CAROLINA

A continuacion, se detallan las preguntas realizadas en la evaluacion mensual de
conocimiento para el mes de enero del 2023 de la campafia Jurisdiccion Especial para la
Paz - JEP.

EVALUACION MENSUAL ENERO - JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

1. Selecciona la tipificacion adecuada para el siguiente escenario: El ciudadano me
informa que en el momento no puede atender la llamada porque se encuentra ocupado,
pero indica que estaria dispuesto al siguiente dia.

a) Si. No acepta dar informacion
b) Fuera del pais
c) Persona desaparecida

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Geslioén del conocimiento.
Mes: enero 2023

Confrato: JEP

Version: 1

Clasificacion; Privado

Iver-a llamar

2. Cuando se comunica un posible compareciente y este ciudadano informa que desea
actualizar datos; sin embargo no la encontramos en nuestras bases. En este escenario
debo realizar lo siguiente:

a) Actualizar los datos, diligenciar en el campo Participacion JEP “Compareciente” y
bservaclones registrar t4 base de datos.

tualizar los datos, diligel icipacion JEP “No se encuen
e de datos” y en las: 1
compareciente.

c) Actualizar los datos, diligenciar en el campo Participacion JEP “Sujeto Colectivo™ y
en las observaciones registrar que no esta en base de datos.

d) Actualizar los datos, diligenciar en el campo Participacion JEP “Victima® y en las
observaciones registrar que no esta en base de datos.

3. £ Cual de las siguientes frases no cumple con la etiqueta telefonica, segun la matriz
de calidad?:

a) “Es tan amable®.

b) “Por favor me suministra”.

c) “Me regala por favor”,
d) “Me indica por favor”.

Responda Falso o Verdadero, segin corresponda

4. Si el ciudadano indica que no quiere brindar el dato de ubicacion por motivos de
seguridad, le debo insistir que es obligatorio porque de eso se trata la actualizacion (F).

5. Cuando el ciudadano informa en la llamada que ya actualizé datos, debo
asegurarme validando en el consolidado general y de esta manera evitar tipificar que ya
actualizé cuando aun no se ha realizado (V)

6. Al indicar el guion de Habeas Data, lo importante es mencionar la "Ley 1581 de
. 2012 ya que lo demas no es necesario (F)

7. Cuando el campo de |la observacioén tiene errores de ortografia, esto se considera
irrelevante ya que el ciudadano no lo puede saber.

V01 SGC - FR 164 03/11/2021
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Informe de Gestion del conocimiento.
Mes: enero 2023

Contrato: JEP

Version: 1

Clasificacion: Privado

8. Las relaciones interpersonales son:

Todo un proceso de comunicacién verbal y no verbal a través del cual dos o mas personas
intercambian ideas, sentimientos, hechos o acontecimientos. Estas relaciones siempre se
ven condicionadas por diferentes aspectos que tienen que ver con caracteristicas
particulares de las personas que intervienen en ellas, asi como por aspectos culturales
sociales ideoldgicos e histéricos que ellas comparten.

Segun lo anterior indique falso o verdadero
9. Algunas de las relaciones que encontramos en nuestro trabajo son:

Relaciones funcionales, realizacion de tareas relaciones jerarquicas entre jefes vy
colaboradores, relaciones cooperativas entre equipos de trabajo, relaciones informales
entre amigos.

Segin lo anterior indique falso o verdadero

(F)

10. Indique cual es la combinacion de teclas para hacer un filtro en Excel.
Seleccione una:

ctrl + L

Shif + ctrl + L

Ninguna de las anteriores

Shif +L

REPORTE POR PREGUNTA

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

| CEDULA . APELLIDO . NOMBRES

1018514088 ! DAGERMORA | YARIMA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
£ 1067962785 VASQUEZ CKARENROSIRIS | 1 | 1 | 1 |1 11 1| 1]1]1]n1
1019154438 MARTINEZ VALENTINA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1018488(M2 | RIVERA LOZANO JUANITA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1020769538 GALVIS ALEJANDRA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1047401043 ONTIBON ANDREA UBILLOS | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1014282483 | JIMENEZ PACHECO | KARENJULIETH : 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1020762578 .  CASTIBLANCO GEYMY NATALI 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1016088167 i PEREZ LARROTTA | ANGELA TATIANA ; 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1018493784 | GARCIA MORENGC - MARIA PAULA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

V01 SGC - FR 164 03/11/2021




Informe de Geslién del conocimiento.
Mes: enero 2023
Contrato: JEP
Version: 1

Clasificacion: Privado

1022421954 | MORENO BELTRAN CAROL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1094272162 JAIMES VELOZA | ALVAROJAVIER | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4252997 LOPEZLOPEZ | MARCOANTONIO | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1019036320 VENEGAS SANDRA MILENA | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1136883952 | MEJIA ALVAREZ XIMENA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1022379194 | BABATIVAPAEZ | JULIANA ANDREA | 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 ALBERTO | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

80240685 | NARVAEZLEON | JAROLANDRES | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

52873766 CEPEDA NIETO ANDREA 1 1 1|

6. Plan de capacitacién préximo mes: febrero 2023.

Duracién

Feb Blandas Ortografia — textos 1:00:00 6/02/2023
Feb Técnica Gestién de tiempo 1:30:00 13/02/2023
Feb Producto Evaluacion mensual 1:00:00 26/02/2023

7. Conclusiones

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

Se aprueba con un promedio de 100% la nota de evaluacién mensual.

V01 SGC - FR 164

03/11/2021,
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dmp Iiumsasccmm FORMATO JEP-FR-08-07
wn ESPECIAL PARS LA PAZ Informe de supervision de contrates / convenios Versién 4.0 | 2029.04-15
NOMBRE DEL CONTRATISTA:  [BPM CONSULTING LTDA BUSINESS PROCESS MAN ]No. CONTRATO/CONVENIO: | ORDEN DE COMPRA 93234
No. DE IDENTIFICACION: 900011395 TIPO CONTRATO: I PRESTACIGN DE SERVICIOS | Informe No: I 06 | PARCIAL
PERIODO DEL INFORME: ael | o1 e Enero de 2023 | al | 31 de Enero de 2023

: 1: OBLIGACE AS - COMENTARIOS DEL SUPERVISOR | e

FICAS = ACTIVIDADES DESARR!

En el mareo de efecucién de la Orden de compra No. 93234 del Acuerdo Marco de Precios de servicios BPO 1L, CCE-125-AMP-2021, cuyo objeto contractual es: "(i) las condidiones
para la contratacion de Servicios BPO al amparo del Acuerdo Marco y la prestacién del servicia por parte de los Proveedores; {ii) las condiciones en las cuales las Entidades
Compradoras se vinculan al Acuerdo Marco y adquieren Ios Servicios BPO; y (jif) las condiciones para el pago de los Servicios BPC! por parte de las Entidades Compradoras”, con
plazo de ejecucion del 12/07/2022 al 15/12/2022, Se realiza 1 adicién de la OC desde el 16/12/2022 hasta el 28/02/2023, esta supervisién s¢ permite informar que el confratista
realizs las siguientes actividades, sin perjuicio de otras que el confratista detalla en su informe:

El contratista realizd durante el mes de enero de 2023 las siguientes actividades en [a efecucion de la orden de compra:

1. El contratista informa que durante el periodo del 1 al 31 de enero de 2.023 ingresaron por el canal telefénico un total de 545 llamadas, de las cuales se atendieron 541 Llamadas,
proporcionando un resultado en el Nivel de Atencién del 99,27% (el nivel de atencidn es la medicién de las llamadias que s atienden sobre las latmadas que ingresan). Con un
tiempo de conversacion de 409 segundos (06:08 minutos).

Realizando la dlasificacién del ingreso de las llamadas, se puede identificar que por la linea 018000189946 ingresaron 119 llamadas y se atendieron 118 llamadas. For la linea local
(601) 7437077 ingresaron 426 llamadas y se atendieron 423 amadas.

2. Bl contratista informa que el tiempo de conversacidn es de 06:08 minutos obedece principalmente ala actualizacién de los datos de las victimas y comparecientes que se
comunican a la linea de atencion.
3. El contratista irforma que durante el mes durante el periodo del 1 al 31 de enero se realizaron por el canal telefénico un total de 35.790 llamadas o interacciones, de las cuzles
fueron atendidas o respondidas por el ciudadano 25.995 llamadas, proporcionando un resultado en €l nivel de atencidn del 72,63%. Con un tiempo de conversacién total de 69
segundos (01:15 minautos).
2, Se realiza la siguiente observacién del tiempo promedio de conversacion de llamadas salientes es 01:15 minutos, aqui se tiene en cuenta las llamadas que son No efectivas.
5. El contratista informa la efectividad de la gestion de la bases de Comparecientes:
(5i. Acepta dar informacién) 7.566 ciudadanos, para una participacién del 58,67%.
&. El contratista informa la efectividad de la gestién de las bases de Victimas:
(5i. Acepta dar informacién) 2.864 ci:dadanos, para una participacién del 68,76%.
7. El contratista informa la efectividad de la gestion de la base de Victimas colectivas [a cual ya se finalizo de acuerdo con las respectivas matcaciones bajo los compromisos
pactados, teniendo una efectividad del 47,54%.
Respecto a la Contactabilidad, son todas aquellas personas que atienden la llamada, pero no se cumplié el objetive de actualizar los datos por los diferentes motivos.

8. EI contratista informa que se realizé una sesién de seguimiento tcnico y monitoreo BPQ para el cargue dela gestién en la herramienta "Vista” con los ingenieros de la JEP en

donde se hacen las respectivos cargues de las bases de toda la gestién realizada durante el mes, el 4rea de ingenieria informa que ya es posible cargar la informacién de acuerdo
con la actualizacién del nuevo drbol de tipificacidn y una rmeva plantilla.

9, Bl contratista informa sabre las actividades de bienestar para los asesores y planes de mejora implementados come son el nuevo 4rbol de tipificacién, las capacitaciones por

parte del drea de formaeién, los monitoreos y retroalimentaciones por parte del 4rea de calidad, asi como los seguimientos a los indicadores de productividad por cada asesor,
seguimiento realizade por la supervision del BFO.
10. Se realiza la adicién de la OC 93234 hasta el 28 de febrero de 2023, incluyendo un Agente Profesional en Sitio jornada ordinaria durante el periodo de 2.5 meses.

2 EJECUCION PRESUPUESTAL .|

VALOR:

VA CIAL DEL CONTRATO $ 654.459.999,52
VALOR ADICIONES (si aplica, especificar el o los ntimeros de adicicn) $230.262.288,86
VALOR REDUCCION (st aplica) $128.039424,93
VALOR POR OTRQ CONCEPTO (si aplica) 50,00
VALOR TOTAL DEIL CONTRATO $756.722.863 45
VALOR PAGADO -
PagoNo,1 - mes: agosto de 2022, $102.423.945,69
PagoNo.2 - mes: Septiembre de 2022 $105.378.960,83
PagoNo.3 - nes: Octubre de 2022 $105.750.433,61
Pago No. £ - mes Noviembre de 2022 $105.695.467,51
PagoNo.5 - mes: Diciembre de 2022 § 105.258.956,47
PagoNo.6 - mes: Enero de 2023 $0,00 $524.507.764,11
Pago No.7 - mes de 50,00
PagoNo. 8 - mes; de $0,00
PagoNe. 9 - mes de §0,00
Pago No. 10 - mes: de § 0,00
Pago No. 11 - mes: de 50,00
Pago No. 12 - mes: de 50,00
VALOR CAUSADO QUE NO SE HA PAGADQ (valor 2 pagar facturs) * $131.244.69534
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VALOR TOTAL EJECUTADQ (palor pagado + valor causado no pagado) $ 655.752.459,45

SALDO DEL CONTRATO (palor total del contrato — valor total efecutads) $100.970.404,.00

SALDO POR REINTEGRAR (si aplica) £ 0,00

SALDO POR LIBERAR (si aplica) $0,00

SALDO LIBERADO (si aplica) $5.952.810,48

3. CONTROL Y MITIGACION DE RIESGOS

* Elvalor causado no pagado corresponde a cuentus de cobro o facturas recibidos y aprobados a satisfaccion por el supervisor o interventor para su pago.*

La supervisidn/interventoria ha realizado las siguientes acciones de control y seguimiento a los riesgos previsibles definidos en el Documento Justificativo de la Contratacion yen
el conirato, en curso de la ejecucién del presente contrato/convenioforden:

herramienta de BPQ y el Proveedor adjudicado en el
Acuerdo Marco

privada sobre la cual se encuentra
operativa la plataforma de BPO v
acepte que serdn usados para los

servicios BPO durante la vigencia

- QUIEN TIENE ASIGNADO EL - CUANDO Y COMO SE REALIZA EL
DESCRIPCION DEL RIESGO RIESGO TRATAMIENTO / MITIGACION MONITOREO
Terminacion anticipada del Acuerdo Marco con un Colombia Compra Efidente y Establecer suficientes cupos de Verificando condiciones de terminacién
Proveedor Entidad Compradora Proveedores anticipada / Permanente
Estipulacion contractual que
Cambios en los tributos, aranceles o regulacidn de precios . permita revisar los precios frente 2 |Revisando las comunicaciones de los
aplicable La Entidad Compradora cambios en tributos, aranceles o Proveedores / Permanente
regulacién de precios aplicables
Estipulacién contractual que
permita la aplicacién de descuentos
a los Proveedores por el
i limients .
Interrupciones en la prestacidn de Servicios de BPO por Proveedor E:Jmp o hms;::i?j e Mediante la supervision de la
fallas atribuibles al Proveedor t , N ™ 3 Orden de Compra / Permanente
permita aplicar multas o sanciones
al
Proveedor que reitere el
incumplimiento de los ANS
obligue 2 la Entidad Compradora a
Interripciones en Iz prestacién de Servicios de BPO por Entidad Compradon cumplir con unos pardmetros Mediante Ja Supervision de la Orden de
fallas atribuibles a la Entidad Compradera P a minimos gue permitan al Proveedor |Compra / Permanente
prestar los Servicios de BPD, en caso
de no cmnlir 8! neavendne
Estipulacidn contractual que
bl i i ici tidad
Dificultades y retrasos en la entrega iniciel de los Servidos  [Proveedor y Entidad esta ?z.ca h@pos de . Verificando sohmtu-d es de En s
BEO por causas atribuibles al Proveedor Compradora aprovisionamiento de los Servicios [Compradoras relacionadas con retraso en
P ’ P de la entrega del servicio / Permanente
BFO.
Estipulacién contractual al
proveedor que lo obligue a
demostrar semestralmente que
N .. s mantiene vigente la relacidn . \
Terminacién anticipada del contrato entre el propietario de contractual con el propietario de la Verificando mediante formato de
12 infraestructura de Nube sobre Ia cual se encuentra la Proveedor infraestructura de mube pblica o acreditacién del propietario del centro de

datos o el CSP y estipulacién contractual /
Permanente

seguridad de la informacién atribuibles a la infraestructura o
el la herrameinta de BPO; 0 mal uso de [a informacién por
parte del Proveedor.

Proveedor

confidencialidad. Realizar pruebas
de

seguridad a la infraestructura sobre
12 que presta servicios el Proveador.

del Acuerdo Marco.
c N
. al““m;‘m mecar e asdarly | [Relizando un andlisis peridico de
Vulnerabilidad de las sohuciones que comprometan la : vos para saveE a* vulnerabilidades sobre la infraestructura y
informacién y su

las herramientas de BPO y mediante la
adquisicién de servicios de seguridad
contemplados en el Acuerde Mareo de
Precios / Permanente

4 GARANTIAS
' ANEK CHA VIGENCIA
ESTADO O DEFOLIZA ODE | - \SEGURADORA FECHA DE
LA POLIZA . EXPEDICION Desde Hasta SECOP 1)
CONTRATO BERKLEY COLOMBILA
EMADO 5916671 8 CURon 15070022 15/07/2022 151122022 18/07/2022
META
MODIFICACION 59166/4 4 5 W';E;G%;g 22/12/2022 22/12/2022 28/02/2026 26/12/2002
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.2 =5: MODIFICACIONES CONTRACTUALES
L ; OBSERVACION

No, FECHA SR, i
Se reduce el valor del contrato, en 1a swma CIENTO VEINTIOCHO MILLONES TREINTA Y NOEVE

15/12/2022  |MIL CUATRGCIENTOS VEINTICUATRO PESOS CON NOVENTA Y TRES CENTAVOS M/CTE

Reduccidn 1
($128.039.424,93)
Prorrogar el plazo de ejecucidn del contrate hasta el 28 de febrero de 2023, Adicionar al valor del contrato
Adicién y prérroga 1 15/12/2022  |ia surma de DOSCIENTOS TREINTA MILLONES DOSCIENTOS SESENTA Y DOS MIL

DOSCIENTOS
VP I — o —
6. TCA IEL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DEL FERIODG:

Certifico que el {la) contratista/cooperante cumplié con las obligaciones contractuales y efectu el pago a los sistemas de salud y pensién, de conformidad con la Ley 789 de 2002
modificada por la Ley 828 de 2003, y de ARL de acuerdo con la Ley 1562 de 2012, As{ mismo, la JEP cumplié con las responsabilidades que adquirid con el contratista/cooperante
una vez se legalizd el contrato/convenio. En consecuencia, se sugiere el pago correspondiente al perfodo del informe.

T I cC 52272737
:(C:‘m%mx’ Nombre: Clardia Liliana Erazo Maldonado (de} 01/01/2023 2! 10/01/2023)
¥ R Jefe gl Departamento SAAD Representacién de Victimas, encargada de
Cargo: las funciones de la Subsecretaria Ejecutiva

Firma del Supervisor

En caso de existir un segundo supervisor:
S
s o cc: 79.309.847
,ﬁw M Nombre: Torge Alirio Mancera Cortes {del 11/01/2023 al 23/01/2023)
g . o~ Jefe del Departamento SAAD Comparecientes, encargado de las
) Cargo: funciones de la Subsecretarfa Ejecutiva

Firma del Supervisor

En caso de existir un tercer supervisor:

cC: 52.085.127

Nombre: Angela Maria Mora Soto (del 24/01/2023 al 31/01/2023)
Cargo: Subsecretaria Bjecutiva

Firma del Supervisor

rie-d las politicas de publicacion defthidas en los articulos 7 y 8 del Decreto 130 de 2015-"ar el
4L 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”.

Rectierde.que los doctimenios contractuales gue debs 78
B cual se reglam




" JER-FR-18-05 Piginatdel
— JURISDICCION FORIATQ -
- ESPECIAL PARA LA PAZ Constancia de cumplimiento persona juridica Version 3.8 20221217
Fecha:| 10/05/2023 !

1. El contratista cumplié a satisfzerion con las cbligaciones pactadas en el {la):

ORDEN DE COMPRA ~ NUMERC: 93234 ANO: 2022 f OTROS{ I NUMERL: 2 ANC: 2023
DEPENDENCIA: SUBSECRETAR{A HJECUTIVA.
CONTRATISTA: BEM CONSULTING S45 BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
IDENTIFICACION CONTRATISTA: 9000113956

2. CERTIFICACION APORTES SISTEMA SEGURIDAD SOCIAL INTEGRAL ¥ PABAFISCALES
El confratista presenté certifiracion suserita por el revisor fiscal o el representante legal acreditando que se encuentra a paz y salvo en el pago de aportes al sistema de seguridad social integral, SENA, ICBF y caja de
compensacien famniliar.

3. Se recibid el informe: PARCIAL  de actividades, segim lo pactade en el contrato/convenio/arden de compre, el cual fue revisado, aprobado y archivado enfa carpeta del contrato.
Por le anterior, se autoriza &l pago No. _ & porunvalorde 5 131.244.695.34  comespondiente a la factura No.  semssr  del 3g de febrero  de 2023,
El presente pago se debe realizar de acuerde con la siguil di i p P 1
Rubro Presupuestal Valor
C-4401-1000-6-0-440101 712 $ 131.244.655,34
TOTAL | § 131.244.695;34
4. Ef supervisor deja ronstancia de la verificacidn ded estado de las garantias del contrata conforme io establecido en el informe de supervisidn. St J X | NO ‘ ’

. Recibo de almacen

Nombre: N/A
Carge: N/A
6. El nivel de satisfacciGn respecto a la ejecucion del cbjeto del mencienado contrato fue:
Excelente (5) ® Bueno(y) O Aceptable (31 O Deficiente (2} O Maio (O

7. Supervisitn

Supervisor 1:

Nombre: Angela Maria Mara Soto G:\u_l_{ £ W AE

Cargo: Subsecretaria Ejecutiva

Dependencia: Subsecretaria Ejecutiva Firma

&. Crdenador del gasto ¥ page:

Nombre: Angela Maria Mora Soto £ ey 5 Mﬁ;

Carge: Subsecretaria Ejecutiva

Dependencia: Subsecretaria Ejecutiva Firtna
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